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Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada “Gestión administrativa y calidad de servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018”, la misma que someto a vuestra 
consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título 
Profesional de Licenciada en Administración. 
 
El presente trabajo de investigación es producto del esfuerzo al trabajo meticuloso que tiene 
como objetivo determinar la relación entre Gestión administrativa y la calidad de servicio en 
el Centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
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 RESUMEN  
 
La presente investigación titulada “Gestión administrativa y calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018” tuvo como objetivo Determinar la relación 
de la gestión administrativo y calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita, 2018, el cual dará respuesta a la interrogante existe relación entre gestión 
administrativa y la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018. Esta investigación se realizó mediante el método hipotético deductivo con enfoque 
cuantitativo, el nivel efectuado fue descriptivo correlacional, el tipo de desarrollo fue aplicada y 
técnica, y se utilizó para su propósito el diseño no experimental y de corte transversal. Por ello 
se tomó una muestra de 175 clientes de la empresa, para la obtención de datos se utilizó la técnica 
d la encuesta y como instrumento el cuestionario, que estuvo compuesto por 24 preguntas en 
medición de la escala de Likert, luego de ello se midió el nivel de confiabilidad con el Alfa de 
Cronbach, teniendo como resultado aceptable. La investigación continuo desarrollándose , 
obteniendo en la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov un valor de significancia de 
0.013, por lo tanto, los datos no tienen contribución normal; finalmente para medir el nivel  de 
correlación de las V1 y V2, se usó la prueba de Rho de Spearman, teniendo como resultado 
significativo de 0.187, por lo tanto la investigación concluye dando a conocer que existe una 
correlación positiva media entre las variables gestión administrativa y calidad de servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
Palabras clave: gestión administrativa, calidad de servicio, planeación, organización, fiabilidad, 




The present research entitled "Administrative management and quality of service in the customer 
service center of Movistar, Santa Anita, 2018" was aimed at determining the relationship of 
administrative management and quality of service in the Movistar customer service center, Santa 
Anita, 2018, which will answer the question there is a relationship between administrative 
management and the quality of service in the customer service center of Movistar, Santa Anita, 2018. 
This research was conducted using the deductive hypothetical method with a quantitative approach, 
the level carried out was descriptive correlational, the type of development was applied and technical, 
and the non-experimental and cross-sectional design was used for its purpose. For this reason, a 
sample of 175 clients of the company was taken, to obtain the data the survey technique was used 
and as an instrument the questionnaire, which was composed of 24 questions in Likert scale 
measurement, after that it was measured the level of reliability with Cronbach's Alpha, having as an 
acceptable result. The research continued to develop, obtaining in the Kolmogorov Smirnova 
normality test a significance value of 0.013, therefore, the data do not have a normal contribution; 
finally, to measure the level of correlation of V1 and V2, the Spearman's Rho test was used, with a 
significant result of 0.187, therefore the investigation concludes by revealing that there is a mean 
positive correlation between the variables administrative management and quality of service in the 
customer service center of Movistar, Santa Anita, 2018. 






1.1. Realidad problemática 
 
El acto de administrar a través de los procesos es un aspecto de importancia al formar o crear 
un negocio, el realizar una gestión de manera adecuada y eficiente interviene en la 
supervivencia de la empresa a y es fundamental para su crecimiento, se requiere de una toma 
de decisiones, coordinar actividades, direccionar un grupo de gente o equipo de trabajo, así 
como evaluar el desempeño y así mismo del control dentro de la organización, tanto para su 
formación, mantención y crecimiento. 
La atención que se recibe de diferentes organizaciones o instituciones no siempre es 
de manera adecuada, ya que se encuentra limitada capacidad referente al servicio que se 
brinda al cliente o usuario y no existe un cumplimiento en la satisfacción del cliente al cubrir 
sus necesidades, como un servicio rápido y adecuado así como oportuno y bajo 
conocimientos adecuadas para orientar y prestar una atención adecuada pues actualmente 
nos encontramos en mundo globalizado y cambiante donde el cliente no está fidelizado hacia 
una institución, y puede optar por otro servicio donde obtenga mejores resultados. 
 Por lo tanto, en las diferentes organizaciones se encontró una limitada capacidad 
frente al servicio brindado ya que existe un déficit en la gestión administrativa, por ende se 
incurre en la falla de procesos administrativos, lo cual genera un escaso desarrollo en el 
desempeño del personal, que se ve reflejado en los estándares de bajo nivel , pues si no existe 
una adecuada gestión administrativa no hay coordinación entre el personal por lo cual se 
pierde el control y dirección que tiene la empresa. 
 
1.1.1. En el contexto internacional 
 
Crucerira (2014) en el artículo científico titulado “La gestión administrativa para el 
mejoramiento de los procesos en las empresas de servicios hoteleros”, manifiesta que el 
sector hotelero depende de la atención y servicio que se dé para la mantención y captación 
de clientes, articulo cuya meta es brindar conocimiento del sector hotelero e identificar las 
deficiencias en la gestión; la población estuvo conformada por empresas hoteleras, que a 
través de registros, bases de datos y otros se obtuvo una cantidad anual de personas 
hospedadas, para lo cual se hace uso de un                                                                                                       
 
   
2 
 
muestreo probabilístico aleatorio simple a través del cual se obtuvo un resultado de 299 
clientes, se hace uso de cuestionarios para la obtención de información bajo la técnica de la 
encuesta. Para la interpretación y análisis de resultados se usan tablas de Excel, los cuales 
evidencian la información obtenida puesto que, se emplean gráficos y fórmulas que 
relacionan distintas interrogantes en base a resultados tomando en cuenta el enfoque 
principal sobre la gestión administrativa y el servicio que se brinda. Los resultados de la 
investigación indican la existencia de déficit en la gestión administrativa en el manejo de 
recursos humanos, el uso de publicidad y servicio, sin embargo, también se muestra la directa 
relación de la gestión administrativa con planificar, organizar, dirigir y controlar. 
Respecto a la publicidad se menciona que no se encuentra direccionada, ya que, solo se 
difunde publicidad a nivel nacional y se descuida clientes internacionales lo cual afecta la 
imagen y rentabilidad de la empresa. En base al análisis se concluye que el proceso 
administrativo que se lleva a cabo por parte de los gerentes hoteleros está dado en base a su 
conocimiento y experiencia lo cual ha permitido su permanecía en el mercado, sin embargo, 
no existe una adecuada gestión administrativa, esto repercute en la deficiencia de este. 
Ortiz (2015) en el boletín informativo titulado “Análisis: Planeación estratégica en 
la organización”, indica que la constitución de una organización es una decisión de alto 
riesgo, más aún cuando no se realiza una planeación, lo cual arriesga capital de los 
accionistas, oportunidad de generar empleos, ofrecer un servicio o producto y de contribuir 
con el crecimiento de un país. En México las pequeñas y medianas organizaciones se 
encuentran bajo el mando de un administrador y no cuentan con un consejo administrativo. 
Actualmente la planeación es un requisito indispensable, según el Modelo de las etapas de 
planeación estratégica de David Garving, docente de Harvard Business School, programa 
dividido en 4: Análisis del entorno enfocado a la evaluar lo conveniente de participar en un 
mercado ante diversas situaciones económicas, financiera innovación, competencia 
identificando oportunidades y amenazas que impactan en la empresa y que mide el nivel de 
riesgo al que se enfrenta el entorno; Formulación etapa que aborda la creación de una 
filosofía empresarial que integra una misión, visión y valores así como el difundir y hacer 
vivencial el diseño de  la guía de pautas éticas y de conducta así como la capacitación 
organizacional e integración de estrategias; la programación es la etapa donde se especifica 
las metas a lograr y donde se definen y por último la ejecución que trata de llevar a cabo los 
programas establecidos estableciendo las prioridades e interactuar con un entorno dinámico. 
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El seguimiento de indicadores de desempeño permite la obtención de un tablero Balance 
Score Card, donde permite realizar una toma de decisiones oportunas para el logro de las 
metas.  
Bohórquez (2013) en la revista científica titulado “La organización empresarial como 
sistema adaptativo complejo”, señala que las organizaciones son sistemas no lineales, es 
decir no es posible la predicción y control del futuro de la organización es por ello que es 
sensible a nuevas innovaciones, además estos sistemas son caracterizados por ciclos de 
feedback no lineal por lo que mayor todo el tiempo las personas se encuentran interactuando 
entre sí. Los sistemas adaptativos complejos clasifican los sistemas en los cuales la conducta 
global depende en mayor parte de las interacciones entre las partes que de las acciones. Al 
realizar el estudio se propone dos propiedades de los sistemas, el cual plantea la inestabilidad 
limitada en la que se plantea la coexistencia de estabilidad e inestabilidad como condiciones 
de la dinámica organizacional y la auto organización espontanea que emerge de las 
interacciones que se presentan entre componentes del sistema, es decir se siguen diversos 
esquemas o estructuras, que se adaptan a función del tiempo. Las organizaciones operan 
entre el orden y el caos, manteniéndose en inestabilidad limitada, así cuando la organización 
se aleja de las normas y reglas que se establecieron, se crean nuevas vías de trabajo y 
emergen nuevos métodos de organización lo cual facilita el surgimiento de innovaciones. 
Existen 3 factores de estímulo en la dirección organizacional: Factores dinámicos (se 
requiere de las interconexiones o interrelaciones por parte del sistema social), factores 
habilitadores de infraestructura (Elementos intangibles y tangibles que permiten una 
eficacia, es decir el liderar, la estructura, capacitación, etc.) y factores de control (Prevención 
del caos o desbalance en la organización través de reglas, modelos, etc.), es decir que el 
comportamiento de una organización no se diseña ni controla, sino que emergen. Se 
concluye que las organizaciones son sistemas complejos que tienen que adecuarse al entorno 
cambiante, ya que su conducta se expresa masen función a las interacciones que a las 
acciones de las personas. 
Bolaño, Robaina, Pérez y Arias (2014) en el artículo científico denominado “Modelo 
de dirección estratégica basado en la administración de Riesgos” señala que los modelos de 
dirección estratégica se enfocan en la gestión de la cadena  de valor de las empresas donde 
el objetivo es cubrir las necesidades del cliente que va en aumento, es decir se incentiva la 
integración estratégica para el logro de la coordinación de los procesos que agregan valor o  
dan refuerzo a cumplir la misión para la satisfacción del cliente.  
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Una moderna dirección y gestión empresarial es parte fundamental y de importancia en el 
proceso administrativo pues se maneja una toma de decisiones acertada, se reformulan los 
objetivos y metas, se rediseña los procesos y existe un mejor control para enfrentar los 
riesgos que pueda tener la organización. Una dirección estratégica con formulación, 
ejecución y control de estrategias desarrolla de forma proactiva a la organización en el 
interactuar con el entorno, que incluye nuevas tendencias para lograr un nivel de eficacia y 
eficiencia anhelado, sin embargo, una organización puede sufrir eventos y efectos no 
deseados (riesgos) que obstaculizan el alcance de objetivos en favor de la empresa. Para una 
dirección efectiva se debe impulsar el trabajo en equipo y su adaptabilidad al modelo, así 
como la integración de información de riesgos y una aplicación de gestión de riesgos. Para 
el logro de la mejora de la capacidad de prevención estratégica se debe diseñar un plan de 
acción de mejoras que incluyan la actualización de un rumbo estratégico y capacitaciones 
del equipo, así como la identificación, análisis, y evaluación de riesgos que existan en los 
procesos y que dañen el agregar valor. Se analizaron 2 empresas A y B del sector 
construcción de las cuales, se evidencio que en la empresa A se desarrollan actividades de 
servicios con alto grado de riesgo en sus operaciones y en la empresa B se propuso 
incrementar los niveles de producción y exportación para la mejora del cumplimiento del 
objeto social, ambas empresas poseen deficiencias en el cumplimiento de sus 
responsabilidades externas, lo cual afecta su agregación de valor; se discuten ambos 
resultados, en la empresa A se determinaron que 41 de los riesgos afectan de forma directa 
el logro de objetivos estratégicos, los cuales se analizaron, midieron y evaluaron según su 
método diseñado y en la empresa B se proyectó la ruta estratégica a seguir definiéndose la 
misión y visión. Se concluye que el modelo de dirección incorpora un enfoque de riesgos y 
su gestión, está unido al enfoque estratégico y su proceso está orientado a la mejora del 
desempeño de las relaciones que incorporan valor y la dirección es de importancia en la 
gestión administrativa de una empresa para su correcto funcionamiento y supervivencia. 
Gómez, Blanco y Conde (2013) en la revista científica titulado “El sistema de control 
interno para el perfeccionamiento de la gestión empresarial en Cuba”, manifiestan que en el 
entorno actual y cambiante los cambios en las formas administrativas y de gestión se 
imponen para la subsistencia de las organizaciones, exigiendo una postura positiva y flexible 
en los diversos estilos de trabajo. Existe un líder que asume el reto de promover cambios 
necesarios para vencer la fuerza de resistencia al cambio que se puedan suscitar- Un proceso 
de cambio optimo se presenta si todas las partes se encuentra de acuerdo a la adaptabilidad 
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del cambio, el control interno en cuba  existe un mayor grado de descentralización y más 
vinculado a la competencia internacional, el control oportuno y eficaz de la actividad 
económica es esencial para cualquier nivel así como el implantar restricciones financieras 
que hagan que el control del uso eficiente de los recursos sea interno al mecanismo de gestión 
y no dependa solamente de comprobaciones externas.  Los intereses personales pueden llevar 
al individuo a resistir los cambios al percibir que el status está amenazado, lo cual constituye 
una barrera enorme a la implementación de cambios, así como el control interno permitirá a 
la organización no solo un cambio en las actitudes hacia el trabajo sino también la 
apreciación por parte de todos os trabajadores del control como una necesidad, sus resultados 
no se limitan a aspectos técnicos sino que tienen un impacto en otras variables de la 
administración. 
Sánchez y Sánchez (2016) en el artículo científico denominado “Medición de la 
calidad en el servicio, como estrategia para la competitividad en las organizaciones”, 
manifiestan que actualmente las organizaciones buscar ser competitivas, frente a tal 
necesidad la medición de la calidad en el servicio es un instrumento clave para posicionarse 
en el mercado de manera sólida, ya que diagnostica las áreas del mayor déficit dentro de la 
organización, es decir la calidad en el servicio es una métrica dentro de las organizaciones 
que buscan la diferenciación y competitividad en el mercado, cuyo objetivo principal es 
identificar los atributos de la calidad y evaluar la relación entre calidad percibida y la 
satisfacción del cliente, lo cual se traduce en lealtad hacia la marca y se refleja en un 
incremento en las utilidades de la organización. Para la mejora de la gestión de la calidad de 
las organizaciones es preciso comprender las principales características de los servicios 
dentro de las cuales se encuentra, la intangibilidad, la no diferenciación entre su producción 
y el consumo, estas características hacen que los servicios sean más exigentes en cuanto a la 
experiencia y seguridad. Las expectativas del cliente son el nivel del servicio que se espera 
recibir, este nivel de expectativas es diferente para cada cliente, donde se encuentran tres 
expectativas exigentes: Expectativas ideales, expectativas de lo que debería ser y 
expectativas esperada. Se concluye que evidentemente la gestión basada en la medición de 
la calidad en el servicio dentro de las organizaciones es un factor decisivo. 
Zapata (2014) en el artículo científico denominado “Dimensiones de calidad de 
servicio para el sistema hospitalario de la ciudad de Manizales” manifiesta que, con el 
objetivo de comprender el entorno, las capacidades empresariales y los deseos de los 
usuarios, se desarrolló la presente investigación utilizando la técnica Servqual en una 
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empresa del sector de la salud. Esta ha sido estructurada en dos etapas; en la primera se 
realiza la aplicación de la técnica y en la segunda se ejecutó el modelado de ecuaciones 
estructurales que expone la conexión de las variables calidad-servicio. A través del artículo 
se define “la fiabilidad del servicio” indicando que es el grado de compromiso con el que se 
realice una investigación, además de ser la habilidad para desempeñar el servicio prometido 
de forma precisa y con formalidad por parte del personal encargado, es decir se optimiza la 
labor realizada a favor del cliente, lo cual permite realizar en tiempos cortos y cuando el 
personal muestra interés en resolver el problema del cliente. 
Arciniegas y Mejías (2017) en el artículo periodístico “Percepción de la calidad de 
los servicios prestados por la Universidad Militar Nueva Granada con base en la escala 
Servqualing, con análisis factorial y análisis de regresión múltiple” manifiestan que la 
implementación de modelos de gestión es una técnica que busca facilitar la culminación de 
distintos objetivos, dentro de las cuales se ven inmersas en diferentes ámbitos y se requiere 
de una interdependencia de todas ellas, buscando, de esta manera, con los modelos de gestión 
integrar todas las partes y un correcto funcionamiento y poder cumplir los objetivos. En el 
marco de estos modelos de gestión, la prestación de servicios adquiere una importancia 
considerable, reuniéndose esfuerzos para la mejora, la medición y el aseguramiento de la 
calidad de los servicios prestados a los clientes. Se cita referente a calidad de servicio “La 
capacidad de respuesta lo cual se mide y observa a través de todas ellas, buscando, de esta 
manera, con los modelos de gestión integrar todas las partes y un correcto funcionamiento y 
poder cumplir los objetivos. En el marco de estos modelos de gestión, la prestación de 
servicios adquiere una importancia considerable, reuniéndose esfuerzos para la mejora, la 
medición y el aseguramiento de la calidad de los servicios prestados a los clientes. l 
disposición del personal para prestar ayuda y servicios rápidos al usuario. 
Cadena, Vega, Vásquez, Hernández (2017) en su artículo denominado “Análisis 
comparativo de la calidad del servicio proporcionado a clientes por restaurantes MIPYMES 
en el norte, centro y sur del estado de Sonora. Indica que las empresas deben desarrollar 
constantemente estrategias relacionadas con la gestión de la calidad para poder mantener una 
ventaja competitiva, al realizar este estudio, las preguntas referentes a la evaluación de la 
atención recibida fueron separadas a las del nivel general de satisfacción para poder evaluar 
el desempeño del personal frente al cliente porque los clientes batallan para separar en su 
juicio estos dos aspectos. Si alguien ha quedado muy insatisfecho con un servicio, 
despotricará con todo el servicio recibido en su totalidad y difícilmente podrá evaluar algún 
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aspecto de manera positiva. Referente a “seguridad del servicio” se tiene como dato que es 
conocimiento del servicio prestado y cortesía de los colaboradores, así también son los 
conocimientos y atención mostrados por los colaboradores y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza. 
 
1.1.2. En el contexto nacional 
 
Michelsen (2015) en la revista científica denominada “Capacidad administrativa en el Perú: 
obstáculos, requerimientos y perfiles” indica que el relativismo administrativo propone 
diferencias entre culturas, en especial en sus sistemas de valores, los llamados principios de 
la administración no tienen universalidad sino más bien sirven para fortalecer los lazos de 
dependencia externa de los países en desarrollo, y aún más constituyen una sutil forma de 
penetración ideológica, en el inicio del proceso de desarrollo casi todas las transacciones 
económicas tenían lugar entre organizaciones locales muy simples “pre- industriales”, existe 
una amplia brecha entre el número de profesionales en administración a nivel graduado que 
son demandados y la oferta actual, y también entre los atributos cualitativos que tienen los 
administradores que se producen actualmente y aquellos que la realidad que el país requiere; 
la administración y dirección de las organizaciones será cada vez más profesional esto 
implicara no solo mejores decisiones sino también que como profesionales los gerentes 
emplearan sus propios de conducta y ética. Se concluye que existe cada vez mayor 
competencia en el campo administrativo pues existe diversa calidad de profesionales en el 
mercado, es decir la brecha entre demanda y oferta ha sido parcialmente cerrada y en forma 
imperfecta. 
Vásquez (2014) en el artículo periodístico titulado “La importancia de la planeación 
estratégica”, el cual indica lo importante de una planeación, así como las ventajas para 
mejorar la competitividad y estar a la vanguardia, innovándose de forma constante ya que 
en el mundo globalizado y actual exige colaboradores altamente preparados, con destreza y 
proactivos ante las necesidades de la sociedad y la organización. En la planeación se 
establecen los objetivos, la misión y se coordina el alcance y logro de los mismos, es decir 
es la planeación es el medio por el cual se toman decisiones tomando en cuenta el entorno 
se elige lo acertado además de una dirección adecuada para el alcance de objetivos y el 
control para la medición de los resultados obtenidos, las organizaciones tienen que estar a la 
vanguardia de forma reiterada debido al mundo globalizado, así como el aprovechamiento 
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de los recursos asignados, la tecnología desempeña un rol de importancia en las 
organizaciones pues impulsa la eficiencia en los procesos así como en la innovación de 
nuevos productos y/o servicios por ello se debe de mantener constantemente capacitado ala 
personal. Se concluye los directivos deben compartir la forma de como se ve la organización 
a los colaboradores para que estén comprometidos e identificados con los objetivos y metas 
y se puedan desarrollar de forma eficiente y eficaz. 
Ferrando (2014) en el artículo científico denominado “Análisis de la cultura 
organizacional de las empresas de servicios de Lima metropolitana” se indica que la meta 
principal es el análisis de la eficacia de la cultura organizacional, y el planteamiento de 
acciones correctivas de mejora en los factores que tengan déficit en la cultura organizacional. 
El conocer la cultura organizacional de la empresa beneficia en: el logro de un cambio 
duradero y mejorado de la organización, así como el mayor control de recursos asignados, 
el movilizar el área de recursos humanos y puedan identificar los problemas y busquen 
soluciones dinámicas y eficaces. La gerencia peruana tiene que estar atenta en cómo se 
desempeña la cultura organizacional, si se requiere mejorasen la competitividad y 
subsistencia de la organización. 
El tipo de investigación es descriptiva ya que describe y analiza cinco variables: 
trabajo en equipo, comunicación, adaptación al cambio, desarrollo personal y mejora de la 
calidad y productividad; con un diseño no experimental transversal, aplicando un 
cuestionario a una muestra de 300 colaboradores, en los resultados obtenidos muestran que 
la comunicación  entre colaboradores y personal directivo se practica de forma abierta el 
tema de resolución de problemas es por ello el trabajo en equipo se realiza de forma sencilla 
puesto que son escuchados, y se les permite colaborar y se sienten cómodos en su desarrollo 
personal pues el ambiente físico es el adecuado y se les permite comunicar sus molestias; 
los trabajadores y la empresa son factibles a adaptarse al cambio que surja en el entorno sin 
generar riesgo para ninguna de las partes, lo cual mejora la calidad y productividad de la 
empresa. Por medio del análisis se conceptualiza que la cultura organizacional es un pilar 
fundamental para las organizaciones competitivas para mantenerse vigente en el mercado. 
Se concluye que en la cultura organizacional de las empresas deservicio de lima 
metropolitana está relacionada con las 5 variables descritas, pues la comunicación presenta 
una eficacia del 62%, lo que muestra un entorno adecuado para una relación de trabajo 
productiva y de calidad como un trabajo de equipo que se compenetra entre sí con un 
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porcentaje de 68 lo cual permite un desarrollo personal y una adaptación al cambio 
pertinente. 
Welch (2018) en el artículo periodístico titulado “¿Los lideres nacen o se hacen?”, 
manifiesta que algunos rasgos de liderazgo son innatos y cuentan con un enorme significado 
y relevancia., sin embargo, se pueden desarrollar dos rasgos claves para ser líder mediante 
la capacitación y experiencia. Las características básicas de un líder son la integridad, la 
madurez emocional y la inteligencia; además existen rasgos esenciales como tener una 
energía positiva que debe ser transmitida con optimismo a toda la organización, la segunda 
capacidad o rasgo es motivar a los demás, el tercer rasgo es la perspicacia para la toma de 
decisiones difíciles, el cuarto rasgo es el talento de ejecutar, es decir realizar bien las cosas 
y por último la pasión e interés con la que se realice el trabajo. Respondiendo a la 
interrogante, se nace con la capacidad de liderar, así como también se hacen, es decir, 
mediante un proceso se puede llegar a tener la capacidad de líder; por ello es necesario contar 
con un personal que cuente con las capacidades anteriormente mencionadas para que pueda 
promover, motivar y generan interés en un equipo de trabajo en el cual se deben compenetrar 
para el cumplimiento de metas y objetivos. 
Yong (2013) en el artículo periodístico titulado “El control interno es necesario para 
preservar el negocio”, indica que el control interno es un conjunto de medidas preventivas 
que implementa la organización, para disminuir los riesgos en sus distintas operaciones y 
mantener los objetivos claros de la organización y que normas se deben seguir y cumplir. 
Ante un riesgo existente en no contar con una cantidad suficiente de mercancía en el stock 
para la atención de la demanda se debe implementar un control en el stock mínimo y máximo 
para evitar las deficiencias y mantener un orden. Entonces un control interno es de 
importancia para la preservación del negocio, así como la responsabilidad y el salvaguardar 
los activos; la mejora en la eficiencia de las operaciones de la organización y verificar que 
el control responda a una necesidad o dificultad. 
Mego (2013) en la revista titulada “Propuesta de calidad total para mejorar el servicio 
en la municipalidad de la provincia de Chiclayo”, indica que la investigación tuvo como 
propósito conocer la calidad brindada por la entidad, así también si se encuentra un déficit 
poder evaluar y tomar acciones correctivas, para determinar cómo se brinda la atención se 
aplicó una muestra de 270 usuarios y 80 proveedores de servicio, se aplicó una entrevista a 
los funcionarios encargados de la ejecución del servicio. Los resultados obtenidos de la 
investigación muestra que la mayoría de usuarios califican el servicio que se les brinda de 
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forma regular, para la mejora  de los servicios que se presta en la entidad se sigue el modelo 
serqval a través de las dimensiones estandarizadas: tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía, teniendo como dato que la calidad total es la satisfacción 
que el cliente obtiene como resultado de su atención así como el alcanzar una meta estipulada 
y lograr una mejora constante y continua; la implantación de una propuesta para la mejora 
de la calidad se entiende en el incremento de satisfacer al usuario, actividad interna en la 
organización más eficaz, así como el incrementar la productividad y obtener mayores 
beneficios, menores costos y una calidad en los bienes y servicios que se brinda al usuario, 
las estrategias de implantación sigue un proceso de planificación estratégica establecida por 
la entidad y por los directivos de la misma así como del compromiso y desarrollo de los 
colaboradores con la institución, los responsables de la prestación de servicios son los 
encargados de la imagen de la institución pues son los que tienen trato directo con los usuario 
y son estos quienes califican si la atención es adecuada o inadecuada, se concluye que los 
servicios que recibieron más observaciones de parte de los usuarios fueron la organización, 
así como la infraestructura, el desarrollo económico y los programas que se brindan en 
defensa y promoción de los derechos de los ciudadanos , el servicio se ha visto deficiente 
sin embargo es posible implantar mejoras de calidad aplicando la propuesta descrita en la 
investigación en referencia al enfoque de la calidad. 
De la cruz y Álvarez (2017) en la revista titulada “Calidad de servicio, satisfacción y 
lealtad de los estudiantes de la universidad Peruana Unión” manifiestan que la meta es 
determinar la relación entre calidad y nivel de satisfacción, estudio correlacional y 
transversal no experimental, con una muestra de 338 estudiantes, para medir la calidad de 
servicio se basa en la fiabilidad, seguridad, empatía y tangibilidad, referente a la fiabilidad 
del servicio se necesita el cumplir con las promesas que la organización da , así como el 
interés por la resolución delos problemas que se presenten, la forma de brindar un servicio 
es de suma importancia ya que trae consigo diversas ventajas empresariales y competitivas 
para aumentar la satisfacción del usuario así como obtener la lealtad del mismo y fidelizarlo 
pues la calidad se genera a través de diversas características que se brindar al dar un servicio 
o bien, la credibilidad y el cumplimiento de los horarios establecidos es básico en una 
organización pues resultan beneficiados ambas partes; se aplicó el coeficiente de Pearson  
donde se obtuvo una relación entre calidad y satisfacción con un r=0.535, concluyendo que 
la fiabilidad aporta valor a la organización a través de la calidad. 
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García (2014) en el artículo periodístico titulado “El Perú reúne las condiciones para 
ofrecer la mejor atención al cliente de América Latina” indica que la calidad de servicio es 
de importancia, además manifiesta que los peruanos tienen un corazón de servicio y que 
cuentan con una mente creativa, en las diversas organizaciones se están implementando 
compromisos de calidad y garantías de servicio, la capacidad de respuesta que se muestre 
hacia los usuarios es vital pues lo que buscan es una atención rápida desde la primera vez 
sin fallas, es decir con cero defectos y cada vez son más exigentes los consumidores en el 
mercado, también indican que si bien es cierto se buscan tener diversas opciones de compra 
pero un factor de importancia es la calidad con las que se les atiende ya sea en un sector 
público o privado, pues la prudencia y atención efectiva da como resultado la satisfacción 
del cliente. 
Murga (2018) en el artículo periodístico titulado “La calidad del servicio después de 
la capacitación” indica que una organización que se dedica a un cliente externo, se debe 
interesar porque el personal sea entrenado para atender mejor al cliente, pues es su mayor 
objetivo ya que es un potencial comprador, la capacitación da efectos favorables a quien sea 
capacitado, pues aprenderá en tiempo prudente nuevas herramientas de trato al cliente y de 
coordinación entre las diversas áreas para una mejora del servicio, la seguridad y el grado 
de credibilidad, es decir la confianza y trato que se le muestre al usuario define como 
calificara a la empresa ya sea en un aspecto positivo o negativo, toda  meta para una mejora 
continua necesita de un líder con características proactivas, y no solo empáticas, no es 
suficiente estar con el personal, sino trabajar con ellos mano a mano, al lograr que el personal 
asuma un clima laboral adecuado para trabajar, el cliente que acuda a la organización se 
sentirá en un ambiente cálido y percibirá seguridad tanto en el aspecto personal como en las 
transacciones que se realicen con la empresa. 
 
1.1.3. En el contexto local 
 
La empresa de movistar se encuentra ubicada en el Mall aventura plaza perteneciente 
al distrito de Santa Anita, en la carretera central 111- Urb. Los Ficus. Es una organización 
dedicada a la venta de diferentes productos de telefonía, así también brinda servicios 
telefónicos, de cable e internet en hogares, empresas, entre otros. Movistar se encuentra 
posicionada en el sector de telecomunicaciones y mantiene liderazgo en el mercado pues la 
decisión de compra, así como el adquirir un servicio prima en los consumidores y adquieren 
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y buscan a la empresa por los servicios y bienes que ofrecen.  El grupo objetivo de la empresa 
esta direccionado a personas naturales, así como a jurídicas, la organización se encuentra 
ubicada en diversos distritos lo cual hace que sea más reconocido y pueda haber acceso a 
cada una de sus tiendas sin embargo en ocasiones existe déficit en sus servicios y productos. 
A continuación, se muestra en la Figura 1.1.3.1 la ubicación geográfica en Google maps. 
 
Figura 1.1.3.1.  Localización del centro de atención al cliente de Movistar 
Fuente: Google maps. Recuperado de: https://www.google.com/maps/place/Movistar/@-12.0565732 
 
La organización actualmente se encuentra liderando en el mercado de 
telecomunicaciones, a diferencias de los nuevos operadores que han ingresado al mercado 
actualmente, el servicio brindado por la empresa carece de diversos aspectos como una 
buena coordinación y control, la gestión administrativa que se evidencia en la empresa tiene 
carencias y diversos puntos de quiebre tanto en la planeación, organización, dirección y 
control, puesto que si bien es cierto reflejan una misión de brindar un óptimo servicio al 
usuario y oportuno no siempre es así, ya que existe diversas quejas referente a lo que se 
comprometen como empresa y a lo que recibe el usuario que casi nunca supera sus 
expectativas, la organización y dirección se encuentra un poco resquebrajado, sin embargo 
se trata de coordinar las diferentes acciones para atender a cada usuario tanto a un cliente 
satisfecho que optara por diferentes productos y servicios nuevos así como un cliente 
insatisfecho, puesto que de continuar así el cliente optara por migrar a otro operador.  
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El control en la empresa debe ser constante y continuo referente tanto a los servicios 
post venta que se realiza así como en el momento de adquirir un bien o servicio, puesto que 
las mayores fallas se han evidenciado en las acciones posventa que el cliente tiene con el 
usuario, pues no satisface sus expectativas y deja mucho que desear y mucho peor sin o 
existe una fidelización, sin embargo a pesar de ello la empresa intenta subsanar las partes 
resquebrajadas entre cliente y empresa para evitar la migración pues tanto afecta al usuario 
así como a la misma empresa, movistar por ello intenta brindar nuevas promociones y 
acciones para poder llegar al usuario y cubrir la parte insatisfecha sin embargo el cliente 
cada vez es más exigente con respecto al servicio que se brinda así como hacia la atención 
que recibe de parte de los colaboradores de la empresa, al asistir al centro de atención al 
cliente se reflejan diversas quejas del usuario y estas tienen que ser absueltas por un personal 
con amplios conocimientos para todas las dudad que pueda tener el usuario así como también 
el brindar un servicio eficiente y rápido sin embargo en mayorías de veces se encuentra un 
servicio rápido sin embargo no es eficiente pues no absuelven los inconvenientes 
presentados así también la calidad se ha visto en un déficit, para brindar un buen servicio se 
debe centra en la empresa y su personal, debe tener claros los pilares y metas propias y 
comprometer tanto en los objetivos y metas al personal para un logro y avance en conjunto, 
pues el personal si bien es cierto recibe un sueldo por sus servicio, en la mayoría de veces 
no está comprometido con su labor y opta realizar sus labores por obligación, así es que la 
falta de motivación, liderazgo y comunicación que los indicadores de una buena gestión 
administrativa hace que el desempeño sea menor al deseado es por ello que influye en una 
atención adecuada tal vez pero no optima, estamos en un mundo cambiante donde cada 
persona que adquiere un servicio o bien exige se le sea retribuido por lo que está pagando. 
A pesar de las distintas problemáticas movistar trata de llegar al cliente y poder 
mejorar las deficiencias que presenta cada usuario pero la demanda de usuarios insatisfechos 
es mayor a la oferta que se brinda a la empresa, pues no existe un adecuado número de 
personal, según la filosofía de Deming menciona que un bien o servicio tiene calidad si 
ayuda a otros y goza de un mercado adecuado y sustentable, así como la filosofía de juran 
que indica que un servicio debería estar libre de errores bajo su frase “cero defectos”. 
Ramos (2016) en el artículo “El control interno y su influencia en la gestión 
administrativa de las empresas comerciales del Perú y de Brandon´s Negocios e inversiones 
S.A.C, 2015” indica que en los últimos años, el control interno se ha convertido en uno de 
los pilares de las organizaciones empresariales, ya que se debe observar con claridad la 
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eficiencia y la eficacia de las operaciones que realizan las empresas, así como la 
confiabilidad de los registros y el cumplimiento de las leyes, el control es una herramienta 
que abarca el proceso integral efectuado por los diferentes directivos de las organizaciones, 
está directamente relacionado con la administración de una empresa a desarrollar sus 
actividades dentro de un ambiente de control, es fundamental considera la posibilidad de 
contar con empleados ineficientes sin embargo para erradicar ello se debe optar por 
capacitaciones puesto que no se puede desechar a una persona por no tener conocimientos 
suficientes ya que se puede otra por diferentes métodos de llegada a un colaborador. 
Córdova (2013) en la revista “El cliente es primero” indica que la calidad es más que 
una cualidad es una actitud ante las personas, actitud que le permitirá captar nuevos clientes 
y fidelizar a los que actualmente posee. Una vez captado la atención del cliente con una 
buena actitud, viene el momento de la verdad, momento en el que el cliente entra en contacto 
con el establecimiento y percibe su servicio, el cliente no conoce el funcionamiento interno 
de la empresa, solo le interesa lo que en ese momento para calificar la calidad del servicio 
que compra. De allí que la primera impresión es decisiva, porque tal vez no haya otra 
oportunidad para dar una segunda impresión. 
El servicio: Es la forma cómo el personal de contacto lleva a cabo su trabajo. Es la 
manera cómo nos aborda, consulta por la razón de la visita, se interesa por la necesidad, nos 
atiende y despide. En otras palabras, es la manera cómo resuelve nuestro problema. Esta 
debe ser de la mejor manera posible, porque a fin de cuentas es eso lo que va a evaluar 
nuestro cliente: no sólo lo que recibe, sino la forma en la que el personal de la empresa lo 
está haciendo. 
Del Carpio, Vergara y Cuba (2013) en la revista científica titulada “La satisfacción 
y la calidad de servicio en organizaciones públicas y privadas de lima Metropolitana” 
manifiestan que el objetivo de la investigación es establecer la relación entre calidad y 
satisfacción en las diversas organizaciones sean públicas o privadas, con una muestra de 174 
usuarios que asisten a las instituciones que brindan bienes o servicios, la preocupación en 
las diversas organizaciones referente a la calidad es un tema de importancia ya que una 
entidad depende de los usuarios o consumidores y de cómo afectan o benefician a la 
organización, el brindar una atención de calidad incrementan los recursos de la empresa, se 
debe satisfacer a plenitud las necesidades del cliente, es decir, producir bienes de calidad y 
dar servicio de calidad, si se detecta errores o falencias se debe establecer mejoras en los 
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procesos , se concluye que la calidad no está relacionada de forma directa con el quehacer 
de la entidad, sino esta depende de la apreciación del cliente es decir quien juzga. 
 
 
1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1. En el contexto internacional 
 
Gordon (2013) investigo referente a “La gestión administrativa y la satisfacción de 
los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcán”, estudio de grado para 
optar el título de ingeniero en administración de empresas; el citado trabajo es cualitativo, 
de método inductivo – deductivo, aplicativo descriptivo, cuya finalidad principal es la 
realización de un estudio de la gestión administrativa del servicio de transporte pesado y su 
incidencia en la satisfacción de los clientes. Se tuvo una muestra de 343 clientes para la cual 
se utiliza la técnica de encuesta, y un cuestionario como medio de obtención de información. 
Respecto al análisis realizado se obtuvo que la mayoría de los clientes que han utilizado el 
servicio de transporte opta por recomendarlo e indican que cumplen con la hora de entrega 
y fecha pactada creando satisfacción del cliente, la cortesía y amabilidad con la que se brinda 
un servicio son el reflejo de recibir capacitación, sin embargo, se debe implementar más 
capacitaciones constantes.  Existe también una insatisfacción cuando hay cierre de carreteras 
u otros, así como percances como desperfectos y fallas de los conductores, sin embargo, son 
causas que no se inician a propósito es por ello por lo que sin la existencia de esta causa 
existe buena aceptación y se cubre las necesidades. Se concluye de los resultados que la 
satisfacción en el servicio se estima en el embarque, recogida y entrega de las mercancías, 
así como también por la atención brindada, sin embargo, no existe mucha publicidad de los 
servicios que la empresa brinda por ello se debe implementar una estrategia publicitaria para 
dar a conocerlos. 
Reyes (2014) investigo referente a “Calidad de servicio para aumentar la satisfacción 
del cliente de la asociación share, sede Huehuetenango”, tesis de grado de la universidad 
Rafael Landívar – Guatemala; el trabajo citado es de diseño experimental descriptivo, cuya 
meta principal es la verificación de si la calidad del servicio aumenta la satisfacción del 
cliente en la asociación share. Se tuvo una muestra de 100 clientes para la cual se utiliza la 
técnica de la encuesta, y un cuestionario como medio de recolección de datos. A través del 
análisis de las variables y de la empresa se tiene como dato que los clientes son los que 
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califican la calidad de servicio que reciben durante la recepción y procesamiento de 
información, es ahí donde se refleja con la opinión de los clientes que existe un déficit en la 
atención sin embargo a través de un proceso de implementación y capacitaciones se obtiene 
que se está instruyendo a los colaboradores  a realizar una buena labor con calidad lo cual 
satisface al cliente, se requiere que el tema de calidad de servicio debe ser controlado 
constantemente pues si esta aumenta se ha confirmado que la satisfacción del cliente tiene 
un buen nivel, lo que indica rentabilidad a la empresa concluyendo que la satisfacción de la 
calidad deriva también de otros factores como las instalaciones 79 porciento, limpieza 75 
porciento, capacitación 68 porciento, información 60 por ciento, entre otros lo que deriva en 
la satisfacción del cliente al cubrir sus necesidades. 
Reyes (2015) investigo referente a “Gestión administrativa y su incidencia en la 
calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial de transporte de 
pasajeros la Maná, periodo 2013”, tesis para optar título de ingeniería comercial de la 
universidad técnica de Cotopaxi; la investigación citada es de tipo aplicada, no experimental 
descriptiva, cuyo objetivo primordial es la elaboración de un manual de funciones y 
procedimientos administrativos para la mejora de la calidad de servicios de los usuarios de 
la cooperativa interprovincial de transporte de pasajeros la Maná. Se tuvo como muestra a 
403 usuarios para la cual se utiliza la técnica de encuesta y un cuestionario como medio de 
obtención de datos. Según el análisis realizado se indica que la mayoría de los usuarios indica 
que la gestión administrativa es buena y prioritaria en una organización pues influye en la 
toma de decisiones, misión, objetivos, entre otros, así como la mejora de la calidad de 
servicio brindada a los usuarios. Así como establecer un espacio personal para la atención 
de los usuarios y la capacitación de estos tanto para el beneficio de la empresa y de los 
clientes, se concluye que el personal administrativo debe de recibir capacitación constante, 
pues se están basando en una administración sencilla y cotidiana sin base en la experiencia, 
y ello puede repercutir en la calidad brindada. 
Basantes (2014) investigo referente al “Modelo de gestión administrativa y la 
calidad de servicios al cliente en el gobierno autónomo descentralizado Municipalidad de 
Ambato” para optar el título de en ingeniería de la Universidad de Ambato, Ecuador; la 
investigación fue de enfoque cualitativo, descriptiva correlacional, cuyo objetivo es la 
determinación de si el modelo de gestión administrativa utilizado actualmente en el 
gobierno autónomo incide en la calidad de servicio al cliente. Se contó con una muestra de 
202 clientes por día y se realizó un cuestionario Likert como instrumento de obtención de 
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datos bajo la técnica de la encuesta, se aplicó la verificación de hipótesis a través de la 
aplicación del chi cuadrado donde se calculó un valor de 8.11, por lo cual se rechazó la 
hipótesis nula Ho y se aceptó la hipótesis alterna H1 con lo cual se confirma que le falta un 
manual de funciones a la organización para la mejora de la calidad de servicio, se concluye 
que la organización tiene déficit respecto a las competencias que los colaboradores muestran 
al brindar un servicio y la aptitud que se da al cliente, así también es propicio que se adapten 
al cambio a través de capacitaciones y una atención en tiempo prudencial para beneficio de 
la organización y de los clientes, la investigación realizada busca mejorar las falencias de la 
organización e inferir en mejoras correctivas. 
Israel (2016) investigo referente a la “Medición de la Calidad en el Servicio de una 
Empresa de Distribución de Acumuladores de la Ciudad de los Mochis” para optar la 
titulación de Maestría en Ingeniería Industrial de La Unidad interdisciplinaria de Ingeniería 
Ciencias Sociales y Administrativas, México D.F; la investigación fue tipo cuantitativo, de 
enfoque descriptivo no exploratorio y explicativo con un diseño correlacional, cuyo objetivo 
principal planteado es la determinación de factores más relevantes que afectan de manera 
principal el servicio brindado por la organización. Se contó con una muestra de 100 clientes, 
y realizo un cuestionario Likert como instrumento de obtención de datos bajo una encuesta. 
Se tiene como dato que el Alfa de Cronbach de 19 ítems es de 0.861 para las percepciones 
de los clientes hacia el servicio brindado hacia ellos de parte de la empresa y de un 0.755 
respecto a las expectativas que tienen los clientes sobre los servicios ofrecidos por la 
empresa. Ambos valores son mayores a 0.60, lo cual confirma que existe una correlación 
entre los ítems del instrumento y que por tanto la información recopilada es confiable para 
el estudio, se finaliza con la conclusión respecto a la calidad de servicio que es uno de los 
factores de importancia en cuanto a rentabilidad al interior de la organización y de ello 
depende cuan satisfecho se encuentre el cliente. 
Pérez (2014) investigo referente a “El marketing relacional como herramienta de 
gestión administrativa que permita fortalecer el servicio al cliente en la pontificia 
universidad católica del Ecuador – sede Ambato, período 2013” estudio para optar el título 
de Magister en administración de empresas de la universidad católica del Ecuador, el citado 
trabajo es de enfoque cuantitativo, de método inductivo- deductivo y tipo aplicada, cuya 
meta principal es desarrollar un modelo de fidelización de clientes como herramienta de 
gestión administrativa para el fortalecimiento del servicio al cliente en la universidad 
católica. Se tuvo una muestra de 251 entre graduados y egresados para la cual se utilizó la 
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técnica de encuesta, y un cuestionario como medio de recolección de información. El 
servicio complementario que les da mayor satisfacción a los usuarios de la PUCESA es la 
facilidad de contar con un cajero automático, seguido en un empate por el uso de las áreas 
deportivas – canchas; 177 encuestados manifiestan que el servicio personalizado les 
garantiza una educación de calidad, en relación a 88 usuarios que manifiestan que el uso de 
la biblioteca y de laboratorios les es poco satisfactorio. 
 
1.2.2. En el contexto nacional 
 
Ocampo y Valencia (2017) investigo referente a la “Gestión administrativa y la calidad de 
servicio al usuario, en la Red Asistencial Es salud – Tumbes, 2016” estudio para obtener el 
título de Licenciado en Administración de la Universidad Nacional de tumbes, el citado 
trabajo es tipo aplicada, de diseño descriptivo – transversal, no experimental, cuya finalidad 
principal es la determinación de la correlación Gestión administrativa y la calidad de 
servicio. Se tuvo una muestra de 87 trabajadores, para la cual se utiliza la técnica de encuesta, 
y un cuestionario como medio de obtención de información. El resultado obtenido después 
de una estadística descriptiva muestra una media de 3,56 para la primera variable, y referente 
a sus dimensiones se tiene una media de 2.82 para planeación, 2.84 organización, 2.69 
dirección y 2.79 en control, datos que muestran la opinión en desacuerdo de los 
colaboradores sobre la gestión administrativa. Para la variable calidad de servicio se tiene 
una media de 3.92, y a sus dimensiones 2.69 capacidad de respuesta, 3.87 seguridad, 3.56 
empatía y 4.41 para tangibles. Al aplicar la prueba estadística del coeficiente de correlación 
de Pearson para la contratación de la hipótesis general, se obtuvo un valor de r=0,559 lo que 
indica la existencia de correlación significativa entre las variables. Discusión de resultados: 
El puntaje de la variable gestión administrativa se ubica en una escala de 56.4% en 
desacuerdo, lo que indica que se ha desarrollado de forma inadecuada y una escala de 38.5% 
en desacuerdo además de un 20.6% de acuerdo que indica que en la red asistencial no se han 
asumido políticas que promueven la calidad en el servicio que se brinda. Conclusiones: La 
dimensión planeación, organización y dirección tuvieron una correlación directa moderada 
con los siguientes valores respectivamente (R=+0.578, R=+0.521 y R=+0.510), por último, 
la dimensión control tuvo una correlación directa baja con un valor de R=+0.351. 
Esquivel y Huamani (2016) investigo referente a la  “Gestión administrativa y calidad 
de servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de 
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San Sebastián – Cusco 2015” estudio para optar el título de licenciada en administración de 
la universidad Andina del Cusco, la investigación es de enfoque cuantitativo, de diseño no 
experimental – descriptivo correlacional, cuya finalidad principal es determinar en qué 
medidas la gestión administrativa se correlaciona con la calidad de servicio educacional en 
Cusco. Se tuvo una muestra de 45 instituciones, para la cual se emplea como técnica la 
encuesta y como un cuestionario para obtención de datos. Discusión: Del 24.4% de 
encuestados indica que hay buena planificación, lo que conlleva a una buena calidad, al 95% 
de confianza y haciendo uso de la prueba de Chi cuadrado X2=18.777 se afirma la existencia 
relacional significativa entre planificación y calidad, dado p=0.000<0.05 con Spearman de 
23.1%, para organización se tiene del 22% de encuestados manifiestan un nivel bueno, con 
chi de X2=9.639 y se afirma que no existe relación Spearman=0.141>0.05, para dirección  
se tiene 24.4% de nivel muy bueno, con Chi cuadrado= X2=13.942 afirma la existencia de 
relación significativa con Spearman de 22.4% y el control que se observa 24.4% existe un 
nivel muy bueno con Chi cuadrado= X2=7.232 que afirma que no existe relación con 
p=0.300>0.05. Conclusiones: De los encuestados manifiestan que se genera una calidad de 
servicio de nivel medio, debido a que no se realiza un control preliminar, concurrente y 
posterior, a la misma que se plantea acciones de mejora.  
Tipián (2017) investigo referente a la  “Gestión administrativa y la calidad de servicio 
a usuarios de la dirección general de protección de datos personales del Minjus”, trabajo para 
optar el grado de Maestra en Gestión pública de la universidad César vallejo, la investigación 
es de tipo básica, de diseño no experimental transversal, cuya finalidad es establecer la 
relación entre gestión administrativa y calidad de servicio, se tuvo como muestra 100 
usuarios para la cual se emplea como técnica la encuesta y como un cuestionario para 
obtención de datos. La correlación entre el nivel de la Gestión administrativa y la calidad de 
servicio esta correlacionada de manera positiva, según el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho=0.500), y como el p-valor fue menor que el valor de significancia 
(p=0.000<0.05), se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna que estable la 
relación significativa de las variables, pues el área objeto de estudio busca realizar una 
gestión eficiente y la realización de un servicio de calidad oportuna, rápida, efectiva, integra 
y confiable para satisfacer al usuario a través de planear, organizar, dirigir y controlar. Se 
concluye que  el estudio que se realizo logra la meta principal, es decir la existencia de 
correlación de las variables, así como el logro de los objetivos específicos dando una relación 
significativa y positiva, a pesar de ello se recomienda planificar un plan anual de difusión al 
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ciudadano sobre los servicios que se brinda sobre la protección de sus datos personales así 
como incrementar y solicitar un presupuesto mayor con el fin de contratar mayor personal y 
poder atender de manera eficiente a los ciudadanos. Por último, brindar capacitaciones 
constantes dos veces por año al personal y poder evaluar la calidad que brindar al momento 
de brindar su atención. 
Larrañaga (2016) investigo referente a la “Gestión administrativa y calidad de 
servicio en Sedapal – Comas 2016”, trabajo para obtener el grado de magister en Gestión 
pública de la universidad César Vallejo, la investigación es de enfoque cuantitativo, de 
diseño no experimental descriptivo - transversal, de tipo básico, cuya meta principal es la 
determinación del grado de relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 
en Sedapal, Comas, se tuvo una de 156 trabajadores para la cual se empleó a técnica de 
encuesta y un cuestionario como medio de obtención de información, la cual se validó por 
juicio de expertos. De acuerdo a los resultados  la gestión administrativa y calidad de servicio 
se correlacionan directamente según un coeficiente de Spearman de 0.763 y una significancia 
bilateral de 0.000 al 0.001, mostrando una relación de grado fuerte, así mismo la variable 
gestión administrativa se relaciona directamente con la eficiencia, relevancia del servicio, 
pertinencia del servicio con un rho de Spearman de 0.473, rho de Spearman de 0.563, rho de 
Spearman de 0.635 respectivamente y la variable no se relaciona con la satisfacción con un 
rho de Spearman de 0.128 y una significancia bilateral de 0.112 que indica que ni existe 
relación. Se concluye que la relación de gestión administrativa con las dimensiones 
eficiencia, relevancia del servicio y pertinencia de servicia cumplen un rol significativo e 
importante en el brindar una calidad de servicio, sin embargo, no se relaciona con la 
satisfacción, lo que indica que si bien es cierto se puede brindar una buena calidad de 
servicio, pero ello no indica que se cubra las necesidades del usuario y se pueda satisfacer 
sus deseos y anhelos lo cual genera un déficit. 
Calero (2015) investigo referente a la “Gestión administrativa y calidad de servicio 
en la municipalidad provincial de Huaral en el año 2015”, trabajo para optar el título de 
licenciado en administración de la Universidad Católica de los Ángeles Chimbote, la 
investigación es de diseño no experimental y transversal, descriptiva, cuya meta principal es 
determina como influye la gestión administrativa y la calidad de servicios de la 
municipalidad de Huaral, se tuvo una muestra de 65 trabajadores entre nombrados y 
contratados de la municipalidad para la cual se empleó como técnica la encuesta y un 
cuestionario como medio de obtención de información. Según el análisis de los resultados 
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se obtuvo que en la municipalidad de Huaral predomina el género masculino a diferencia del 
género femenino como personal colaborado, que está representado por un 57% y que las 
edades oscilan entre 45 años ha más representado por un 25% y de 18 a 24 años un porcentaje 
de 18%. Se tiene que las diferentes áreas afirman que se planifica las actividades por lo cual 
se tiene una eficiente calidad de servicio al usuario, es decir que la gestión administrativa 
influye en la calidad de servicio de la municipalidad. Se concluye que las dos variables se 
complementan y el análisis genera un aporte de importancia en la institución, así mismo se 
comprueba que si se cuenta con una correcta gestión administrativa y se cuenta con un 
personal adecuado se brinda un servicio de calidad eficiente, donde se planifica, se establece 
una adecuada organización y un liderazgo, así como un sistema de control viable.       
Morales y Tarazona (2015) investigo referente a la “Gestión administrativa y calidad 
de servicio en la municipalidad distrital de Churubamba - 2015”, trabajo para optar el título 
de licenciado en administración de la Universidad nacional Hermilio Valdizán de Huánuco, 
la investigación es de tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional, de método inductivo 
– deductivo, cuya meta principal es la determinación de la relación entre gestión 
administrativa y calidad de servicio de la municipalidad de Churubamba, se tuvo una 
muestra de 50 usuarios para lo cual se empleó la técnica de encuesta y un cuestionario como 
instrumento de obtención de datos, así como la observación directa de los investigadores a 
la muestra. La técnica de procesamiento de datos recogidos durante la investigación fue 
procesada, usando métodos y técnicas de estadística descriptiva, mediante cuadros 
estadísticos y frecuencias absolutas a través de la interpretación de porcentajes. Luego del 
análisis e interpretación se obtiene una relación significativa de las variables, así también se 
encuentra la necesidad de la realización de un manual de gestión administrativa que ayude 
en la implementación de procesos y que los servicios brindados por la entidad sean de 
calidad. Según los resultados existe relación sin embargo existe una mala gestión del factor 
humano em la municipalidad por lo cual debe de cambiarse e implementar programas aptos 
y hacer fácil y manejable todo tipo de servicio en favor del usuario y generar una adecuada 
gestión administrativa, por lo tanto, una mejor planeación, dirección, organización y control 









1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Gestión administrativa 
 
1.3.1.1. Teoría de relaciones humanas de la administración de Elton Mayo 
 
Citado por Chiavenato (2014) indica que es el énfasis por democratizar los conceptos 
administrativos, se desarrolla el enfoque humanístico, el gradual crecimiento de lo 
intelectual, a diferencia de las teorías científica (tareas) y clásica (estructura), esta teoría se 
centra en las personas participantes dentro de la organización, es decir analiza la 
organización como un conjunto formado de personas haciendo énfasis en ellas,  donde se le 
delega autonomía y confianza al colaborador, y establece la interacción entre equipos 
inspirándose en sistemas de psicología. 
Conceptualizando, se originó de una necesidad de lograr la eficiencia completa, 
basada en un ambiente armónico del empleado y empleador, sin explotar a ningún integrante 
de la organización, pues se centra en un grupo de personas como parte del todo de una 
organización. 
Chiavenato (2014) indica que el surgir de la Teoría aporto diversas 
conceptualizaciones de la administración como: comunicación, motivación, trabajo en 
equipo, coordinación, liderazgo, entre otros los cuales reemplazan las definiciones anteriores 
de departamentalización, autoridad, racionalización de la labor, jerarquía, etcétera.   
 
1.3.1.2. Teoría clásica de la administración de Henri Fayol 
 
Citado por Chiavenato (2014) indica que se parte de un todo organizacional y de su 
estructura para que se garantice la eficiencia en las diversas partes que se involucran, es 
decir departamentos, secciones, personas, entre otros, pues la tarea administrativa debe ser 
una responsabilidad que se comparta con los subordinados.  
Fayol creo escenarios aptos para mantener la eficiencia administrativa y así generan 
utilidades a la organización, es importante que el gerente y subordinado se conecten para 
obtener una sola unidad de trabajo, esta teoría nació bajo la necesidad de crear una doctrina 
científica de la administración para estructurar un conocimiento, es así que esta teoría hace 
énfasis a la estructura de una organización como parte esencial de la misma, para la teoría 
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clásica la estructura se analiza de arriba hacia abajo (en dirección a la ejecución) y del todo 
a las partes (de la síntesis al análisis). 
 
1.3.1.3.   Definiciones de la gestión administrativa 
 
Chiavenato (2014) indica que la gestión de administrar es proceso de planear, organizar, 
dirigir y controlar, el cual supervisa la labor de los colaboradores de la empresa y de 
mantener el correcto manejo de recursos brindados para el logro de los objetivos 
empresariales, los cuales ya se encuentran definidos. Por ello se entiende que el proceso es 
sistemático y continuo, en donde intervienen tareas que lo impulsan y que siguen los cuatro 
procesos para alcanzar los objetivos y metas. 
La Gestión de administrar intervienen el grupo de actividades que se realizan para la 
coordinación del esfuerzo conjunto del equipo, es decir el modo por el cual se alcanza los 
objetivos y metas a través de la colaboración del personal y de los recursos asignados a 
través del desempeño de trabajos importantes y esenciales como son el planear, organizar, 
dirigir y controlar.  
Por tanto, decimos que la Gestión de administrar está basada en la obtención de 
resultados a través del alcance de las metas u objetivos mediante un trabajo conjunto tanto 
de colaboradores y los diferentes recursos o ya sea tecnológicos, económicos u otros, se 
sustenta básicamente en los 4 procesos, que son punto esencial para el crecimiento 
organizacional. 
Según Robbins y Coulter (2014) indican que el administrar está basada en coordinar 
actividades de la labor, de manera que se realice de forma eficaz y eficiente mediante 
diferente personal y por medio de estas. Entendemos que administrar es la eficiencia se 
enfoca en obtener resultados óptimos con una menor inversión. Los gerentes de la 
organización presentan recursos escasos (de personal, equipo y de dinero) es por ello que 
velan por hacer un uso eficiente de los recursos asignados sin desperdiciarlos. 
Por tanto, eficiencia es la obtención de resultados usando recursos mínimos y 
escasos para lograr un fin que esté de acuerdo a las metas y objetivos planteados, por tanto, 
es un factor clave dentro de la organización y es aplicada a todas las áreas departamentales 
para un correcto funcionamiento y el compromiso de los colaboradores con la institución, 
ya que son parte fundamental de la empresa, tanto los colaboradores, directivos y los 
clientes o usuarios asistentes y que forman parte. 
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1.3.1.4. Dimensiones de gestión administrativa 
 
A.  Planeación 
 
Está ligada al factor interno y representativo de la organización como misión, visión, 
valores, cultura organizacional, etc., parte de los objetivos planteados y las estrategias para 
cumplirlos y alcanzarlos orientado a una toma de decisiones en el presente y futuro de la 
organización. 
Bernal y Sierra (2013) indican que es el proceso en la cual la función principal es la 
toma de decisiones en el presente y así alcanzar ciertos objetivos en tiempo futuro.  Nos 
indica que este proceso se puede ver reflejado a un mediano o largo plazo, dependiendo 
del tiempo en que hayan fijado los objetivos y de cuan alcanzable son dichos resultados.  
Según Konntz y Weihrich (1998) citado por Bernal y Sierra (2013) que el planear es 
un proceso en el cual se define la selección de la misión, objetivos y estrategias para 
alcanzarlos, se pretende el tomar una serie de decisiones, puesto que se opta por escenarios 
distintos del futuro. Los autores acotan el planear constituye el método de razón para el 
alcance de objetivos. 
Por tanto, concuerdo con el autor sobre este proceso, ya es parte fundamental en la 
Gestión administrativa puesto que es donde se inicia una idea de negocio u organización, 
por ello se plasman la misión, etcétera. Y los objetivos, así como sus estrategias y se 
requiere de una toma de decisiones eficiente. 
Robbins y Coulter (2014) manifiestan que la planeación define las metas de la 
empresa, y se definen los medios de cómo se lograrán alcanzar dichas metas, que integran 
y coordinan la labor organizacional. Así, el planear se encarga de velar por los fines y 






Vallejo (2016) La misión hace mención de la razón de ser de la empresa, la cual debe ser 
clara, posible, comprensible y objetiva, en ella abarca la filosofía organizacional que son los 
valores, la creencia, ética, etcétera.  
 
 









Según Chiavenato (2014) indica que es: La integración de diversos organismos y actividades 
que se interrelacionan y proporcionan comunicación en conjunto, es decir, para que exista 
una buena coordinación la organización debe estar complementada en las distintas áreas de 
la empresa. 
 
B.  Organización 
 
La organización es el segundo proceso de la gestión de administrar el cual es vital 
importancia, ya que asigna y coordina los recursos para cumplir con los objetivos del plan, 
asimismo se establecen las actividades necesarias para alcanzarlos, las cuales se organizan 
y son delegadas al personal, ya que en forma conjunta se logrará dicho fin. 
Bernal y Sierra (2013) mencionan que es la coordinación y asignación de recursos 
en las organizaciones para poder llevar a cabo los planes y obtener resultados previstos. Se 
basa en la asignación de tares, así como la agrupación de actividades en los departamentos 
y la asignación de autoridad y de los recursos de la empresa. 
Robbins y Coulter (2014) determinan que son las tareas a realizar, así como 
supervisar quien las realiza, como se agrupa, y donde se toma las decisiones. Dispone y 
estructura el trabajo para el alcance de los objetivos de la organización. 
 
 En base a los autores, en conjunto llegan a definir a la organización como un acto de 
coordinar y asignar recursos, así como la asignación de tareas para evitar la duplicidad de 
funciones, así como la determinación de cómo se realizará cada actividad para la obtención 




1. División de trabajo: 
 
Chiavenato (2014) indica que es una distribución de asignación de tareas de personas o 
equipos, de acuerdo con sus habilidades y capacidades se brinda un área de trabajo en el cual 
se desempeñe de manera eficiente, así también evitar la duplicidad de tareas.  
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2. Asignación de recursos 
 
Pérez y Merino (2013) definen la asignación de recursos como el manejo eficiente de los 
recursos asignados a la organización, los cuales son tangibles e intangibles. El fin es lograr 
la satisfacción del cliente, ya que abarca el dinero asignado, la tecnología, materiales, y el 
tiempo brindado. 
 
C.  Dirección 
 
Dirigir o direccionar consiste en saber llevar un equipo orientado a una sola meta 
organizacional, todos trabajando en un solo ritmo. 
Bernal y Sierra (2013) indican que es un proceso relacionado con el motivar, liderar 
y comunicar una labor de equipo, solución de conflictos, adaptación al cambio, etcétera, 
cuyo fin es el conducir a los colaboradores al alcance de los objetivos planteados, de acuerdo 
con la filosofía de la organización. 
Según Robbins y Coulter (2014) manifiestan que consiste en motivar e influir en los 
colaboradores en la realización de su labor, optar por un adecuado medio comunicacional y 
ocuparse de cualquier otro modo de los comportamientos de los colaboradores (p. 9). 
 Chiavenato (2014) manifiesta que dirigir se define como una cultura de desempeño 
excelente de parte de los colaboradores según las metas y objetivos de la institución. 
Además, consiste en el uso de la motivación para influir en los empleados y así puedan 






Chiavenato (2014) manifiesta que es de importancia en las diversas organizaciones humanas, 
para influir de manera interpersonal en un momento dado, la cual es ejercida a través de los 
medios de comunicación, para obtener el objetivo planeado. 
2. Comunicación 
 
Chiavenato (2014) argumenta que es el intercambio de información entre dos o más 
personas, existen diversas formas de comunicación sea oral, escrita, mediante gestos, etc. 
Para una entablar una comunicación se requiere de un emisor y de un receptor. 
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3. Trabajo en equipo 
 
(Gómez, 2018) es la delegación de actividades a un equipo humano para que cumpla ciertos 
fines, resultados o metas a través del trabajo conjunto, para lograr esto se necesita de una 




Se centra en medir y corregir el desempeño para que se garantice el cumplimiento de 
objetivos y que los planes sean alcanzados. 
Chiavenato (2014) asegura que el resultado de lo planeado, organizado y dirigido se 
acomode lo más factible posible a los objetivos planeados de manera previa, es decir es un 
modelo que guía las actividades que se está desarrollando hacia un fin específico, así como 
se supervisa la labor ejercida por los colaboradores. 
Robbins y Coulter (2014) manifiestan que se debe de vigilar el desempeño del 
colaborador, compararlo con las reglas y normas y así poder implementar acciones 
correctivas que se requieran. 
Deducimos por ello que el control es un proceso sistemático que sirve para la 
medición de las actividades realizadas en la empresa para que se logre los objetivos 
planteados así también se pueda cubrir las expectativas que se generen. 
Luna (2014) comunica que valora lo realizado en la planeación, organización, 
dirección. Etapa primordial, dada que a pesar de que la organización posea planes efectivos, 
una estructura organizacional adecuada y una dirección eficiente, el directivo no puede 






Vallejo (2016) A través de la evaluación se puede medir el desempeño, así como poder 
conocer las deficiencias de la organización, esto permite realizar una mejora continua del 
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2. Acciones correctivas: 
 
Nunes (2012) argumenta que es el acto de eliminar las fallas o desviaciones que crean 
disconformidad en la organización, las acciones correctivas incluyen realizar diversos 




García (2013) implica realizar un análisis de los datos consecutivos de la organización, es 
decir observar y recolectar datos para cada proceso, para medir el avance hacia el 
cumplimiento de los objetivos planteados, verifica el avance de las medidas correctivas 
tomadas y en que determinado tiempo, puesto que garantiza un resultado. 
 
1.3.2.  Calidad de servicio 
 
1.3.2.1. Teorías o filosofías de la calidad por Deming, Crosby y Juran según Evans y 
Lindsay (2015): 
 
A. Edwards Deming: 
 
Se centra en los procesos de mejora de los servicios y productos para reducir la 
incertidumbre en procesos de manufactura y servicio, a través de liderar al personal 
directivo. 
Fundamento de su filosofía: Un bien o servicio tiene calidad si ayuda a otros y goza 
de un mercado adecuado y sustentable. Según el autor un servicio está orientado en 
satisfacer al usuario. 
 
B. Joseph Juran: 
 
Define de manera sencilla la calidad: “adaptación al uso”, el medio o forma de diseñar, 
fabricar y entregar un bien y la forma en que se brinda un servicio en el campo o ambiente 
constituye a la adecuación o adaptación al uso, por ello se percibe a través de 2 niveles: (1) 
La misión de la organización en conjunto es alcanzar una calidad de diseño alta, y (2) La 
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C. Philip Crosby: 
 
Indica que no existe absolutamente ningún motivo para caer en errores o en defectos en 
ningún servicio o bien. “Cero defectos” constituye un estándar de performance, referido a 
realizar una actividad bien desde la primera vez que se realiza, es decir centrarse en la 
prevención de defectos en vez de solo detectarlos y darles corrección. 
 
El problema de Crosby requiere medir y dar a conocer a otros el costo que genera 
una calidad deficiente. 
 
1.3.2.2. Definiciones de calidad de servicio 
 
Los clientes en varias ocasiones no están conformes con el servicio que reciben, puesto que 
existen diferentes aspectos por los que suelen quejarse como la demora en entregas, el 
personal que a veces suele ser descortés e incompetente al brindar un servicio, así también 
los horarios establecidos que en ocasiones es inconveniente, debido a esto la atención es 
deficiente. 
Evans y Lindsay (2015) indica que el servicio es definido como la actividad primaria 
o complementaria que no produce de forma directa un producto tangible, es decir, la parte 
sin producto de la operación entre el usuario y el vendedor. 
Alcaide (2014) manifiesta que la calidad de servicio es aquello que es capaz de 
satisfacer todas las necesidades, deseos y expectativas de los clientes. Los altos niveles de 
calidad en el servicio ofrecido a los clientes, todo esfuerzo de fidelización será inútil si no se 
trabaja la calidad de servicio en la organización (ningún cliente se sentirá vinculado a un 
servicio deficiente.  
Lovelock y Wirtz (2015) la calidad de servicio depende del personal de la compañía, 
ya que necesitan conocimientos comunes para ser capaces de abordar aspectos como la 
medición de la calidad del servicio y la identificación de causas de la disminución de la 
calidad del servicio, y el diseño y la implementación de acciones correctivas, se dimensionan 
en fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.  
Cruz (2013) indica respecto a la calidad en el servicio que los clientes exigen un 
adecuado trato, así como una buena atención en la adquisición de un servicio o producto, 
que sea confiable, preciso, rápido, innovador y precios accesibles, por lo tanto, las 
 
   
30 
 
organizaciones buscan distintas alternativas para enriquecer las exigencias que día con día 
se presentan en la atención al cliente. 
Pizzo citado por Cruz (2013) indica que es un hábito que se desarrolla y práctica por 
la organización para comprender las necesidades y expectativas del cliente y así brindarles 
un servicio accesible, rápido, optimo, seguro, confiable y flexible, a pesar de los imprevistos 
y errores, para que así el cliente se sienta satisfecho y comprometido de manera personal con 
la organización, lo cual genera mayor ingreso y menor costo a la organización. 
Sosa (2015) Señala que hay dos enfoques que están basados en la acción de la 
administración: Enfoque directivo basado en hacer un análisis de los problemas, necesidades 
y obstáculos que imposibilitan a la organización a llegar a la calidad total, así como 
estructurar los proyectos necesarios para dar solución a dichas situaciones. 
En cuanto al segundo enfoque se da a través de los colaboradores: Se logra cuando 
la participación de los colaboradores es una continua búsqueda de solución de los 
inconvenientes presentados en sus funciones, para lo cual deben formar equipos de trabajo 
efectivos, y así implantar un medio de y solución de problemas.  
Respecto al autor Sosa se basa en dos enfoques, los cuales en conjunto están basados 
en dar una calidad de servicio acompañados del diagnóstico de errores o problemas, así 
como la participación de los colaboradores, puesto que la calidad no sería lo mismo si no 
existiera un personal que lo brinde, así también este personal debe contar con la vocación 
de servicio y poder realizar un trabajo efectivo y tener el manejo de problemas. 
 




Habilidad de brindar un servicio seguro, exacto y consistente. Fiabilidad se define como el 
hacer bien un servicio desde la primera vez en un determinado tiempo, de manera correcta 
para brindar un buen servicio a satisfacción del cliente. 
Castro (2013) indica que es la capacidad con la cual debe contar la empresa prestante 
de algún servicio para brindarlo de manera segura, cuidadora y confiable. Este aspecto 
abarca diferentes puntos puesto que debe evaluar como el usuario ha recibido la atención o 
servicio desde el primer momento y esta debe ser de forma correcta. 
Alcaide (2014)  manifiesta que la empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es 
aquella que brinda un alto y constante nivel de consistencia en la confiablidad de sus 
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prestaciones, entrega de servicio adecuado desde el primer momento (lo hace bien a la 
primera vez), cumple siempre lo prometido, entrega siempre el servicio en un tiempo 
prudencial y prometido, así también si se equivoca, admite su error y hace lo necesario (y 




1. Grado de compromiso 
 
Jiménez (2017) es el reflejo del intelecto y nivel emocional que se aplica en la organización, 
el compromiso de los colaboradores es beneficioso puesto que se genera mayor desempeño. 
Rentabilidad, etcétera. 
 
2. Desempeño laboral 
 
Ecured (2018) es el rendimiento laboral y el comportamiento de los colaboradores al realizar 
sus funciones y actividades que se le asigna. 
 
B. Capacidad de respuesta 
 
Castro (2013) indica que es la disposición de ayuda al usuario para brindarle un servicio de 
manera rápida, asimismo es considerado el tiempo y la profesionalidad con la que se cumple. 
Se aclara entonces que el usuario busca la prontitud de respuesta, es decir una atención rápida 
y eficiente de parte de un profesional capacitado. 
Alcaide (2014) manifiesta que la capacidad de respuesta significa ofrecer un servicio 
rápido, flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes, enviar de inmediato la 
información solicitada por el cliente, conceder las entrevistas en el plazo más breve posible, 




1. Nivel de proactividad 
 
Pérez y Gardey (2018) actitud que se muestra en diversas personas, las cuales son capaces 
de superar situaciones por más difíciles que sean, tienen la toma de iniciativa sobre todo 
aspecto, su vida, decisiones, etcétera. 
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2. Satisfacción al cliente 
 
Thompson (2013) indica que la meta es la satisfacción del usuario, por ello es de vital 
importancia que el personal esté capacitado, puesto que un usuario o cliente satisfecho será 





Gonzales (2013) indica que es el conocimiento del servicio prestado, así como el ser cortes 
con el cliente y tener la capacidad de transmitir seguridad y confianza al cliente al realizar 
una gestión. Es decir, es de importancia el grado de confianza y credibilidad que se transmita 
al usuario o cliente que recibe la atención. 
Alcaide (2014) indica que la seguridad significa preocuparse por la seguridad física 
y financiera de los clientes, preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones 
que se realizan con ellos, mantener la confidencialidad de las transacciones, cuidar las áreas 
de la empresa a las que tienen acceso los clientes, preocuparse por la seguridad que ofrecen 




1. Grado de credibilidad y confianza 
 
Blog Alpha coaching (2017) indican que la credibilidad y confianza agregan valor a la 
organización, brindando una buena imagen y reputación, este indicador es referido al nivel o 
grado que la empresa está comprometida con los usuarios a través de su calidad. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el Centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos  
 
a) ¿Cuál es la relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018? 
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b) ¿Cuál es la relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del 
servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018? 
c) ¿Cuál es la relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018? 
d) ¿Cómo estará estructurado un plan de estrategias orientado a la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita 2018? 
 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) manifiestan que abarca el fundamentar los 
motivos por el cual se lleva a cabo el estudio, es decir, explica el porqué de la realización 
de la investigación., dicha fundamentación se agrupa en teórica, metodológica y práctica 
(p, 164). 
 
1.5.1. Justificación teórica 
 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) es cuando se señala la importancia que tiene 
la investigación de un problema en el desarrollo de una teoría científica. Por ello se indica 
si el estudio permitirá una innovación científica (p. 164). 
El estudio propuesto está basado mediante aplicaciones teóricas y conceptos básicos 
que sustenta lo descrito de la variable Gestión administrativa y Calidad de servicio que se 
integran dentro de una organización, como se viene analizando al CAC de Movistar donde 
se indagara cual es el nivel de ambas variables en la organización y que factores afectan a 
un bajo rendimiento. 
Es por ello que mediante diferentes definiciones conceptuales se puede profundizar 
en el tema, la variable investigada Gestión administrativa tiene una gran relevancia puesto 
que se utiliza en todas las organizaciones, aclarando que de diferentes formas, pero siempre 
está presente en diferentes ámbitos públicos o privados y hasta en la vida diaria, 
relacionándolo con los 4 procesos administrativos que surgen de esta variable, de igual 
forma la calidad de servicio es un tema que en tiempos antiguos solo se enfocaba en el 
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1.5.2. Justificación metodológica 
 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) es cuando se indica el uso de determinadas 
técnicas e instrumentos de investigación pueden servir para otras investigaciones similares 
(p. 164). De acuerdo con este punto, el estudio se basará en un diseño correlacional, cuyo 
fin es establecer la correlación existente entre las variables investigadas. 
Para obtener resultados o respuestas al presente estudio se hará uso de un 
cuestionario como objeto de obtención de información el cual será debidamente procesado 
en el Software SPSS 24 para medir la relación existente entre ambas variables. 
 
1.5.3. Justificación práctica  
 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) Cuando la investigación va a resolver 
problemas sociales que afectan a un grupo social (p. 165). De acuerdo con lo práctico, 
realizar el presente trabajo contribuirá a identificar los puntos claves de fortalezas y 
amenazas que existen al interior de la institución, puesto que este es un aspecto de vital 
importancia.                                                          
Con la aplicación de la Gestión administrativa en la organización se podrá obtener 
diferentes estrategias y mejorar la calidad de servicio, ya que de ella depende el poder tener 
un cliente satisfecho y que este fidelizado y no opte por la competencia, de tal modo que los 
beneficiarios son tanto la institución como los clientes, así también los colaboradores. 
Además, la realización del presente trabajo servirá como material de ayuda para el 
estudio de la gestión administrativa y calidad de servicio para organizaciones o estudiantes 




1.6.1. Hipótesis general 
 
HG: Existe relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
1.6.2. Hipótesis especificas  
 
H1: Existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
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H2: Existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del servicio en 
el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H3: Existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H4: Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientado a la gestión 
administrativa y calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, 




1.7.1. Objetivo general 
 
Determinar la relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
1.7.2. Objetivos específicos  
 
a) Determinar la relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
b) Determinar la relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del 
servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
c) Determinar la relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
d) Proponer un plan de estrategias orientado a la gestión administrativa y la calidad de 
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II.   MÉTODO 
 
2.1  Diseño de investigación 
 
2.1.1 Método  
 
Se realizó mediante el método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo. 
Hipotético deductivo ya que se platearon hipótesis sobre las posibles soluciones al 
problema, donde su veracidad fue comprobada con posterioridad. Ñaupas, Mejía, Novoa, y 
Villagómez (2014) manifiestan que el método hipotético-deductivo “consiste en ir de la 
hipótesis a la deducción para determinar la verdad o falsedad de los hechos procesos o 
conocimientos mediante el principio de falsación, comprende 4 procesos: observación, 
formulación de hipótesis, deducción de consecuencias y experimentación o verificación” (p. 
136). 
La investigación se ejecutó a través del enfoque cuantitativo porque se comprobaron 
las hipótesis mediante un análisis estadístico. Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
manifiesta que se define enfoque cuantitativo porque “usa la recolección de datos para probar 
hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones 




El estudio realizado es descriptivo correlacional y técnico ya que la investigación está en la 
búsqueda de recopilar información sobre la relación entre Gestión administrativa y Calidad 
de servicio en el CAC de Movistar, Santa Anita, 2018. Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) manifiesta que el estudio descriptivo busca la especificación de propiedades, 
características y el perfil de un grupo, comunidad, personas, objetos, procesos o diferentes 
fenómenos que sean sometidos a un análisis. Es decir, referente al concepto se busca obtener 
y medir datos de forma independiente o en grupo en base a definiciones de las variables 
investigadas. Es decir, se reseña los rasgos o características del fenómeno o situación que 
es objeto de la investigación 
Por otro lado, Hernández, Fernández y Baptista (2014) conceptualizan el estudio 
correlacional e indican que tiene el fin de saber la correlación o nivel de afiliación existente 
entre dos o más conceptos, niveles, variable u otros integrados. La evaluación del nivel de 
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asociación entre variables sea una o más, en primer lugar, debe ser medida cada una de ellas, 
y consecutivamente se cuantifica, se realiza un análisis y se establece el vínculo. El autor 
indica que este tipo de estudio tiene el fin de dar a conocer la correlación de las variables 
investigadas (p 114). Por ello, indaga para obtener el nivel de correlación, pero no indica 
que una sea causa de la otra. 
Cegara citado por De la cruz (2016) manifiesta que la investigación técnica aplica a 
un proceso a través del cual se plantean herramientas y procedimientos para desarrollar su 
observación y el conocimiento de la organización y así la implementación de programas de 





El trabajo realizado es de tipo aplicada y técnico, pues busca que se aplique y haga uso de 
los conocimientos adquiridos, para ello es requerible contar con un marco teórico, que 
oriente a la comprensión del entorno tal cual como se muestre la situación.  
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) Indican que se busca confrontar las 
bases teóricas con la situación real. Este tipo de estudio se rige a una aplicación inmediata 
y en una situación determinada (p. 93). Según Sánchez y Reyes (2015) indican que también 
es llamada utilitaria o constructiva, pues es caracterizada por el énfasis de aplicar 
conocimiento teórico en una situación determinada y la consecuencia práctica que se den 
de ella (p. 18). 
Así también el trabajo realizado es de tipo técnico ya que, de las deficiencias que se 
hallen en la organización se generara un programa para el cambio.  
Cegara citado por De la cruz (2016) manifiesta que la investigación técnica aplica a 
un proceso a través del cual se plantean herramientas y procedimientos para desarrollar su 
observación y el conocimiento de la organización y así la implementación de programas de 




El diseño que se realizó en la investigación fue no experimental – de corte transversal, ya 
que no se manipula ninguna de las variables investigadas particularmente, por lo contrario, 
trata de obtener y o recolectar información de los datos relacionando los con las variables. 
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Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos manifiesta: No se manipula variables, pues está 
basado en el observar de fenómenos acontecidos tal cual se den, es decir sin alterarlo, en su 
contexto o ámbito natural para que luego pasen por un análisis basado en definiciones, 
variables, acontecimientos, personas o contextos que ya sucedieron sin manipulación de la 
persona que investiga. (p. 152).  
Su fórmula es:                                                                          V1 
m = muestra                                                            m               
V1 = Gestión Administrativa                                                   V2 
V2 = Calidad de Servicio  
Gómez. (2016) el diseño no experimental es la indagación realizada se da sin manipular 
deliberadamente las variables […] se observa hechos que suceden en su entorno originario, 
los cuales son analizados luego, además es imposible que se asigne de forma aleatoria a los 
miembros que son participe (p.92). 
Basado en el concepto del autor, entonces se indica que no se manipularan las 
variables y se mantendrá la realidad de los hechos puesto que se trata de un diseño no 
experimental. 
Gómez (2016) también señala respecto al diseño transversal que es la recolección de 
datos que se da por única vez, en un solo instante o momento. Cuyo fin es la descripción de 
variables y su análisis de incidencia o interrelación en un único instante (p.93). La 
investigación no experimental se observa a través de circunstancias tal cual se den en su 
entorno originario, para su análisis. Es decir, observar las reacciones de la variable, y que no 
deben manipularse, aparte que resulta complicado realizar dicha manipulación. 
 













Variables de investigación 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.2 Operacionalización de variables 
 
A continuación, se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalización de las variables 
de estudio
VARIABLES 
Variable 1 Gestión administrativa 
 
Variable 2 Calidad de servicio 
 




Cuadro de operacionalización de variables 
       Fuente: Elaboración propia
VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
























Chiavenato (2014) indica que la gestión 
administrativa es proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar, el cual 
supervisa la labor de los colaboradores de 
la empresa y de velar por el correcto 
manejo de recursos asignados para el 
logro de los objetivos de la empresa, los 





La variable 1 (gestión 
administrativa) se midió 
mediante las dimensiones de 
Planeación, organización, 
dirección y control. 
Donde se elaboró un 






Misión 1, 2 
  (1) NUNCA 
 (2) A VECES 





División de trabajo 5 








   Acciones correctivas 11   















 La calidad de servicio depende del 
personal de la compañía, ya que necesitan 
conocimientos comunes para ser capaces 
de abordar aspectos como la medición de 
la calidad del servicio y la identificación 
de causas de la disminución de la calidad 
del servicio, y el diseño y la 
implementación de acciones correctivas, 
se dimensionan en fiabilidad, capacidad 
de respuesta y seguridad. (Lovelock y 
Wirtz, 2015, p.183) 
 
La variable 2 (calidad de 
servicio) se medirá mediante las 
dimensiones de fiabilidad, 
capacidad de respuesta y 
seguridad. 
Donde se elaboró un 
cuestionario de 12 ítems. 
 
FIABILIDAD 
Grado de compromiso                
13, 14 
    (1) NUNCA 
  (2) A VECES 
 (3) SIEMPRE 
Ordinal 
 
Desempeño del personal 15, 16 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Nivel de proactividad 17, 18 
Satisfacción del cliente 19, 20 
 
SEGURIDAD 
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El presente trabajo de investigación se realizó en la empresa Movistar, ubicada en la 
carretera central 111, en el distrito de Santa Anita. Para determinar la población de la 
investigación, se obtuvo la cantidad de clientes recurrentes al centro de atención al cliente 
en el mes de junio, dividiéndolos en 4 semanas, luego se calculó el promedio a través de 
una división, a continuación, se muestra reflejado en la:  
  
Tabla  2.3.1.1 donde se muestra la cantidad de clientes que se tomó en cuenta para 
el cálculo de la población: 
 
Tabla 2.3.1.1 
Cantidad de clientes del mes de junio del 2018 
MES SEMANAS CANTIDAD DE CLIENTES 
 Semana 1 309 
JUNIO Semana 2 323 
 Semana 3 315 
 Semana 4 342 
TOTAL                  1 289 
Fuente: Elaboración propia 
 
Obtenida la cantidad de total de clientes del mes de junio, se calcula un promedio 
dividiendo 1 289 entre 4, teniendo como resultado 322, por lo cual, la cantidad de clientes 
la muestra representativa de clientes estará conformado por 322 clientes. 
Según Borda (2013) indica que se le denomina población al conjunto de elementos 
o personas que son investigados y que cuentan con rasgos o características comunes en 
un entorno geográfico determinado, en la cual se pretende que llegue el máximo nivel de 
inferencia de los resultados (p. 169). 
2.3.2 Muestra 
 
Para poder obtener la muestra de la presente investigación se ejecutó la fórmula para una 
población finita, considerando un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 5%. 
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𝑛 =  
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝𝑞












𝑛 =  
322 ∗ (1.96)2(0.50)(0.50)
(0.05)2 ∗ (322 − 1) +  (1.96)2 (0.50)(0.50)
= 175 
 
De acuerdo con la formula la muestra del presente estudio estuvo conformada por 175 
clientes, por lo tanto, esa es la cantidad de clientes que se encuestara en el centro de 
atención al cliente de Movistar.  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifiestan que “la muestra es un 
subgrupo de la población de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que 
ser definido y delimitado de antemano con precisión, esta deberá ser representativo de la 




La investigación desarrollara un muestreo probabilístico ya que se calculó el tamaño de 
la muestra representativa a la población.  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifiestan que en “las muestras 
probabilísticas, todos los elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser 
elegidos para la muestra y se obtienen definiendo las características de la población y 
tamaño de la muestra” (p. 175). 
Sánchez y Carlesi (2015) manifiestan respecto a la muestra aleatoria simple lo 
siguiente, es el supuesto de que cada uno de los miembros de una población tienen iguales 
posibilidades de pertenecer a la muestra, se elige una muestra representativa de la 
población”, este tipo de muestreo implica: Definir la población, confeccionar un listado 
N = Tamaño de la población 
Z = Coeficiente de confianza elegido 
P = Proporción esperada de la variable 
 q = 1-p=50%=0.50 
 e = Error de muestreo 
 n = Tamaño de la muestra 
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y seleccionar la muestra por medio de un procedimiento donde el simple azar determina 
cuales son los miembros que van a constituir la muestra (p.128). 
 
2.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
 
El estudio utilizó la técnica de encuesta para la obtención de datos, dirigida a los clientes 
del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. Gómez (2016) indica se 
refiere a la indagar, explorar y obtención de información, a través de interrogantes 
aplicadas de manera indirecta o directa a las personas que forman parte de la base de 
análisis. 
Es por ello que se hará uso de una encuesta que consta de 24 interrogantes de 
ambas variables, esta es una técnica confiable que se realizara directamente a los clientes 
del Centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018.  
 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos 
 
Para realizar la recolección de datos se utilizará un cuestionario como instrumento pues 
es más confiable, sencillo y directo, se elaboró un cuestionario que consta de 24 
preguntas, las cuales se elaboraron considerando las dimensiones e indicadores de las 
variables gestión administrativa y calidad de servicio.  
Gómez (2016) manifiesta que el cuestionario consiste en la presentación a los 
usuarios de formatos que contienen diferentes preguntas que se han formulado de forma 
precisa y objetiva, para ser resueltas de la misma manera (p. 128). 
A continuación, se muestra en la Tabla 2.4.2.1 la estructura dimensional de las 

















 Estructura dimensional de las variables de estudio  











5 - 6 
7 - 9 




     Fiabilidad  
    Capacidad de respuesta 
    Seguridad 
 
13 - 16 
17 - 20 
21 – 24 
Fuente: Elaboración propia 
  
Asimismo, la encuesta utilizó la escala de Likert, la cual estuvo compuesta por 
tres categorías: Nunca, A veces y Siempre; esta escala permitió de forma veraz medir las 
reacciones de los sujetos, en Tabla 2.4.2.2 se muestra de forma muy organizada: 
 
Tabla 2.4.2.2. 
Categorías en la escala de Likert  














Fuente: Elaborado en base a Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 239). 
 
2.4.3. Validez del instrumento 
 
La investigación para garantizar la validez del instrumento fue sometido a juicio por 3 
expertos en materia y metodología, quienes revisaron de manera detallada el formato de 
validación presentado, cuyos resultados fueron favorables ya que lo consideraron 
aplicable, y por ello se continuó con la investigación. 
 Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifiestan que la validez se refiere al 
grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir (p. 200). 
 
A continuación, la Tabla 2.4.3.1 muestra de forma detallada a los responsables 














Experto 1 MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila Aplicable Investigador 
Experto 2 
Experto 3 
Dr. Alva Arce, César Rosél 





Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento 
 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) manifiestan que es un aspecto fundamental 
que tomar en cuenta y que se aplicara a cualquier instrumento que se utilice para 
recolectar información, así que la confiabilidad se define como la estabilidad o 
consistencia de los resultados obtenidos, es confiable cuando las mediciones realizadas 
no varían significativamente, ni con el tiempo, ni por que sea aplicado a diferentes 
personas (p. 216). 
 El método que determino la confiabilidad del instrumento del estudio fue a través 
del coeficiente de Alfa de Cronbach. 
A continuación, se muestra en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de 
casos, el cual son los resultados del SPSS que se realizaron a una prueba piloto compuesta 
de 29 encuestados. 
 
Tabla 2.4.4.1.  
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válidos 29 100,0 
Excluidos 0 ,0 
Total 29 100,0 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 24. 
 
Asimismo, a continuación, se presentan la Tabla 2.4.4.2 el cual muestra el 
estadístico de fiabilidad y la Tabla 2.4.4.3   detalla la escala de medidas para evaluar el 
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Tabla 2.4.4.2.   
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,797 24 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 24. 
 
Tabla 2.4.4.3 
Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach 
Valor Nivel 
0,53 a menos Nula confiabilidad 
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,00 Perfecta confiabilidad 
Fuente: Elaborado en base a Hernández, Fernández y Baptista (2014). 
 
Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una 
fiabilidad de 0.797 y de acuerdo con la propuesta de Hernández, dicho resultado se ubica 
en los intervalos 0,72 a 0,99 señalando una excelente confiabilidad, por lo tanto, el 
instrumento es fiable. 
 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Para la realización del procesamiento de la información obtenida, se emplea la estadística 
descriptiva la cual realiza las mediciones de las características de la información obtenida, 
por lo cual se tiene en cuenta y se representa a través de la frecuencia de gráficas y tablas. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que una estadística 
descriptiva tiene como fin el dar a conocer y describir el valor, dato o puntuación obtenido 
para cada variable en una distribución de frecuencias, el cual es el conjunto de 
puntuaciones referente a cada variable con sus categorías y que está representado 
mayormente a través de una tabla, con su respectiva tabulación, donde se obtiene una 
representación gráfica de información (p. 282). 
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Tenemos por consiguiente la estadística inferencial encargada de comprobar la 
hipótesis. Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que con este tipo de 
estadística se usa para 2 tipos de procedimiento: probar la hipótesis y estimar parámetros 
(estadísticas de la población obtenidas de la muestra), los cuales no se recolectan de toda 
la población (p. 300). 
Por último, está el método teórico, que hace el uso de la hermenéutica, que consta 
en la búsqueda de información y lectura de diferentes fuentes y así también del parafraseo 
e interpretación del marco textual. 
Así también se hizo uso del Excel como programa de método de análisis donde se 
obtuvo los diversos resultados referentes a las variables, como el promedio, la desviación 
estándar, etc. 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
El estudio se encuentra basada en criterios éticos, los cuáles se basan en la veracidad de 
la información teórica y práctica que se ha realizado. Sin incurrir a plagios o copias, 
citando y respetando a los diversos autores planteados en el estudio. La honestidad y 
transparencia del trabajo es importante pues, así se corrobora que el estudio es realizado 
por la investigadora.  
 
Tabla 2.6.1. Aspectos éticos del investigador 
 
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento informado Los clientes deben ser tratados como un fin en sí mismo 
y nunca como medio para conseguir algo, es decir los 
clientes que participen deben estar de acuerdo con ser 
entrevistados o informantes y deben de tener claros sus 
derechos y responsabilidades en el estudio. 
 
Confidencialidad Se mantendrá en confidencialidad, seguridad y 
protección la identidad de cada cliente entrevistado, se 
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Observación del participante Se considera la interacción entre la investigadora y los 
entrevistados como instrumento de obtención de 
información, implica una responsabilidad ética por los 
efectos y consecuencias que se deriven de las 
interacciones establecida. 



































3.1 Prueba de normalidad 
 
Si N > 50 entonces se usa Kolmogorov-Smirnov 
 
H0: Los datos tienen distribución normal (datos paramétricos - Pearson). 
H1: Los datos no tienen distribución normal (datos no paramétricos - Spearman) 
 
Regla de decisión 
 
Si el valor de Sig. < 0,05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Si el valor de Sig. > 0,05, se acepta la hipótesis nula (H0) 
 
 Se ha realizado la operación a través del programa estadístico SSPS 24, con una muestra 
de 175 encuestados el cual presentó el siguiente resultado como se muestra en la Tabla 3.1.1 
 
Tabla 3.1.1 
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 
 Estadístico Gl Sig. 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA ,094 175 ,001 
CALIDAD DE SERVICIO ,085 175 ,003 




Variable 1: Gestión administrativa  
 
La Tabla 3.1.1 muestra que la variable gestión administrativa resulto con un valor de SIG de 
0,001; por lo tanto, se acepta la H1 (hipótesis alterna) rechazando la HO (hipótesis nula), por 
su distribución que no es normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman). 
 
Variable 2: Calidad de servicio 
 
La Tabla 3.1.1 muestra que la variable calidad de servicio resulto con un valor de SIG de 
0,003; por lo tanto, se acepta la H1 (hipótesis alterna) rechazando la HO (hipótesis nula), por 
su distribución que no es normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman). 
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3.2.  Análisis de resultados 
 
3.2.1. Resultados por dimensión 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.1.a muestra el nivel de planeación en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.1 muestra en forma de gráfico el nivel de  planeación en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; Tabla 
3.2.1.1.b muestra la interpretación de los componentes de la brecha de la planeación y la 
Tabla 3.2.1.1.c muestra  la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para 
mejorar la gestión administrativa a través de una planeación óptima: 
 
Tabla 3.2.1.1.a 
Nivel de planeación en base a la gestión administrativa en el centro de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita, 2018. 










Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Análisis  
Aquí se determina que el 57% de los 
clientes del centro de atención al 
cliente de Movistar la mayoría de las 
veces a pesar de obtener un ticket 
para la atención no necesariamente 
es atendido. Robbins y Coulter 
(2014) definen a la planeación como 
las metas que la empresa desea 
alcanzar, y, por lo tanto, se precisan 
los medios de cómo se lograrán 
alcanzar dichas metas, para que 
integren y coordinen el sistema productivo de la organización. En conclusión, hablar de 
planeación es encargarse de velar por los fines y medios de la empresa para el logro del 
resultado futuro. 
Si la empresa Movistar cuenta con un objetivo claro y preciso respecto a la 
atención que se brindara y se comprometen a realizar sus actividades en tiempo oportuno, 
Nivel de planeación en base a la gestión administrativa en el centro 
de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.1: El 57% encuestados manifestó que a veces (AV) que 
a pesar de obtener un ticket para la atención no necesariamente es 
atendido, mientras que 35% determinó que siempre (S) observan al 
personal de atención escasamente están comprometidos con la labor 
que realizan y, un 8% estableció que nunca (N) es derivado a la 
oficina responsable de dar solución al inconveniente presentado con 
la empresa.      
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entonces, el servicio que el personal de atención brindará será más efectivo y se podrá 
atender a todos los clientes que cuenten con un ticket de atención, permitiendo así que el 
57% de clientes que consideraron que a veces son atendidos al recibir un ticket, aumentara 
hasta llegar al 100%.  El 8% de encuestados determinaron que nunca son derivados a una 
oficina especializada, lo harán en el largo plazo. 
 
Tabla 3.2.1.1.b 
Interpretación de los componentes de la brecha de la planeación 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 






















65%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,65 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la gestión administrativa a través de una planeación óptima. 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
PORCENTAJE TEORÍA 
100% 
Robbins y Coulter (2014) definen a la planeación como las metas que la empresa desea alcanzar, y, por lo tanto, se precisan los medios de cómo se 
lograrán alcanzar dichas metas, para que integren y coordinen el sistema productivo de la organización. En conclusión, hablar de planeación es 





        57% 
 
     A VECES 
ENTRENAR AL PERSONAL QUE LABORA DIRECTAMENTE CON EL USUARIO  
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
1. Capacitar al personal y brindar herramientas que faciliten un proceso de atención rápida. 
 
2. Realizar reuniones con el supervisor de la empresa para mantener una constante información actualizada 
respecto a los procesos del servicio. 
 
3. Realizar una breve entrevista al personal para ver el grado de conocimiento de los procesos de servicio, 
así como los medios para alcanzar resultados esperados. 

















IMPLEMENTAR MÓDULOS DE ATENCIÓN ESPECIALIZADA Y PERSONALIZADA 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Integrar nuevo personal con conocimientos básicos y técnicos.  
 
2. Capacitaciones constantes de productos y servicios directos que se brindan 
 
3. Medir el grado de conocimiento de cada asesor a través de clientes incognitos 
 
Formatos de perfil de puesto 
 
Cronograma de actividades 
 
Ficha de observaciones 
        35 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.2.a muestra el nivel de organización en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.2 muestra en forma de gráfico el nivel de  organización en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; la Tabla 
3.2.1.2.b muestra la interpretación de los componentes de la brecha de la organización y 
la Tabla 3.2.1.2.c muestra  la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para 
mejorar la gestión administrativa a través de una organización óptima: 
 
Tabla 3.2.1.2.a 
Nivel de la organización en base a la gestión administrativa en el centro de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita, 2018.  
ITEMS N AV S TOTAL 













Aquí se determina que el 58% de los 
clientes de Movistar manifestaron 
que a veces se deriva al usuario al 
módulo que atenderá su consulta en 
específico en el centro de atención al 
cliente de movistar. Robbins y 
Coulter (2014) manifiestan que en la 
organización se determinan las tareas 
a realizar, así como supervisar quien 
las realiza, como se agrupa, y donde 
se toma las decisiones, así mismo 
dispone y estructura el trabajo para el alcance de los objetivos planteados por la 
organización. Si la empresa Movistar cuenta con módulos especializados se podrá atender 
a cada caso en específico y dar solución a los inconvenientes presentados; entonces, el 
servicio que se realiza en los módulos será eficiente, permitiendo así que el 58% de 
clientes que consideraron que a veces se atiende a su consulta en específico en los 
módulos, aumentara hasta llegar al 100%.  El 15% de encuestados determinaron que 
nunca, lo harán en el largo plazo. 
 
Nivel de la organización en base a la gestión administrativa en el 




Figura 3.2.1.2: El 58% encuestados manifestó que a veces (AV) 
derivan al usuario al módulo que atenderá su consulta en específico, 
mientras que el 27% determinó que siempre (S) se le brinda 
información comprensible y adecuada sobre su consulta en 
específico, sin embargo, un 8% estableció que nunca (N) se le realiza 
una explicación a través de material audiovisual como folletos y 
otros.      
       
       
       
       
       
       
       
       
       















Interpretación de los componentes de la brecha de la organización 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















73%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,73 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la gestión administrativa través de la organización óptima. 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta
PORCENTAJE TEORÍA 
100% 
Robbins y Coulter (2014) manifiestan que en la organización se determinan las tareas a realizar, así como supervisar quien las realiza, como se 





        58% 
 
     A VECES 
ENTREGA DE REPORTES DE INFORMACIÓN BRINDADA AL CLIENTE 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
1. Presentar informe detallado de consultas, quejas y reclamos de los clientes.  
 
 
2. Realizar una reunión con el gerente o supervisor para brindar mejoras a las observaciones y/o déficit en 
la atención del cliente. 
 
3. Realizar seguimientos constantes y transparentes de los procesos de atención y absolución de consultas, 
quejas y reclamos. 
Libro de reclamaciones y 
llamadas 
 
Lista de asistencias, fotos y 
grabaciones 
 












INTEGRAR MATERIAL VISUAL AL BRINDAR INFORMACIÓN DEL SERVICIO 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Buscar información detallada y relevante de los servicios y productos ofrecidos. 
 
2.  Diseño del material informativo que se brindara en el proceso de atención 
 
3. Entrega de material visual para un correcto procesamiento de la información 
  







Dípticos, trípticos y volantes. 
 
Mensajes de confirmación 
        27 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.3.a muestra el nivel de dirección en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.3 muestra en forma de gráfico el nivel de  dirección en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; Tabla 
3.2.1.3.b muestra la interpretación de los componentes de la brecha de la dirección y la 
Tabla 3.2.1.3.c muestra  la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para 
mejorar la gestión administrativa a través de una dirección óptima: 
 
Tabla 3.2.1.3.a 
Nivel de dirección en base a la gestión administrativa en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018. 










Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Análisis  
Aquí se determina que el 50% 
de los clientes de Movistar a veces se 
sienten identificados con la empresa 
ya que mantiene liderazgo en el 
mercado. Bernal y Sierra (2013) 
manifiestan que la dirección es un 
proceso relacionado con el motivar, 
liderar y comunicar una labor de 
equipo, solución de conflictos, 
adaptación al cambio, etc., cuyo fin 
es el conducir a los colaboradores al 
alcance de los objetivos planteados, de acuerdo con la filosofía de la organización. 
Si la empresa Movistar cuenta con mayor liderazgo en el mercado, los clientes se sentirán 
mayormente identificados con la organización; entonces, la organización estará 
posicionada en el mercado, permitiendo así que el 50% de clientes que consideraron que 
a veces se sienten identificados, aumentara hasta llegar al 100%.  El 26% de encuestados 




Nivel de dirección en base a la gestión administrativa en el centro 
de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.3: El 50% encuestados manifestó que a veces (AV) el 
cliente se siente identificado con la empresa ya que mantiene 
liderazgo en el mercado, mientras que el 26% determinó que nunca 
(N) es agradable la comunicación de la empresa hacia sus clientes ya 
que no se les informa de forma adecuada, ni por ningún medio de 
comunicación, y un 24% estableció que siempre (S) se percibe que el 
equipo de trabajo de la organización es como una familia.. 
     
      
       
       
       
       
       
       
       
       














Interpretación de los componentes de la brecha de dirección. 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















76%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,76 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la gestión administrativa a través de la dirección óptima. 




Bernal y Sierra (2013) manifiestan que la dirección es un proceso relacionado con el motivar, liderar y comunicar una labor de equipo, solución de 
conflictos, adaptación al cambio, etc., cuyo fin es el conducir a los colaboradores al alcance de los objetivos planteados, de acuerdo con la filosofía 





        50% 
 
     A VECES 
DIFUNDIR EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA PARA REFORZAR EL VÍNCULO CON LOS CLIENTES 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Diseñar anuncios, slogan, entre otros para la difusión. 
 
2. Publicar los datos informativos en redes sociales, páginas web, etc. 
 




Capturas de pantalla y volantes 
de información 
 












IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE ENVIÓ DE INFORMACIÓN DE OFERTAS, PROMOCIONES, ESTADOS DE CUENTA Y 
OTROS A TRAVÉS DE MSM Y CORREOS PERSONALES 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Diseñar ofertas y promociones. 
 
2. Separar a clientes que mantengan deudas para incentivarlos a los pagos a través de promociones y a los 
que estén al día en sus pagos recordarles la fecha de pago de sus productos o servicios. 
 
3. Crear una base de datos con los clientes a los que se le brindaran promociones y ofertas, así como 
aquellos clientes q mantengan deudas o estén al día en sus pagos enviar mensaje de  recordatorio. 
 
4. Evaluar el comportamiento de los clientes y como les parece que se les mantenga informados de ofertas 
y promociones, así como de las deudas que se generen. 
 
Imágenes, afiches y otros 
 










        24 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.4.a muestra el nivel de control en base a la gestión 
administrativa del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.4 muestra en forma de gráfico el nivel de  control en base a la gestión administrativa 
del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; Tabla 3.2.1.4.b muestra 
la interpretación de los componentes de la brecha de control y la Tabla 3.2.1.4.c muestra  
la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la gestión 
administrativa a través del control óptimo: 
 
Tabla 3.2.1.4.a 
Nivel del control en base a la gestión administrativa en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018. 










Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Análisis  
Aquí se determina que el 41% de los 
clientes de Movistar a veces el 
personal que lo atiende le comunica 
si al realizar una transacción existe 
algún proceso errado. Robbins y 
Coulter (2014) manifiestan que en el 
control se debe de vigilar el 
desempeño del colaborador, 
compararlo con las reglas y normas y 
así poder implementar acciones 
correctivas que se requieran en la 
organización para su propio beneficio, así como de los colaboradores.  
Si la empresa Movistar informara si al realizar una transacción se encuentra un proceso 
errado; entonces, el servicio que el personal de atención brindará será más eficiente y así 
el cliente se sentiría seguro encada transacción realizada, permitiendo así que el 41% de 
clientes que consideraron que no se les comunica sobre la existencia de procesos errados, 
aumentara hasta llegar al 100. El 40% de encuestados determinaron que nunca, lo harán 
en el largo plazo. 
 
Nivel de control en base a la gestión administrativa en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.4: El 41% encuestados manifestó que a veces (AV) el 
personal que lo atiende le comunica si al realizar una transacción 
existe algún proceso errado, mientras que el 26% determinó que 
nunca (N) el responsable del establecimiento se cerciora de que el 
cliente este a gusto, y un 19% estableció que siempre (S) se evalúa el 
servicio a través de una encuesta.   
   
       
       
       
       
       
       
       
       
       















Interpretación de los componentes de la brecha del control. 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















81%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,81 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la gestión administrativa a través del control óptimo. 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
PORCENTAJE TEORÍA 
100% 
Robbins y Coulter (2014) manifiestan que en el control se debe de vigilar el desempeño del colaborador, compararlo con las reglas y normas y así 





        41% 
 
     A VECES 
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CONTROL DE LOS REPORTES DE RETRASOS U OBSERVACIONES QUE SE PRESENTEN 
EN EL PROCESO DE TRANSACCIONES 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Capacitar a los colaboradores sobre el manejo del sistema. 
 
2. Comprobar que el sistema de reportes funcione adecuadamente. 
 
3. Informar al cliente la existencia de fallas o errores para su corrección.  
 





















SOMETER A EVALUACIÓN AL PERSONAL A TRAVÉS DE UN CLIENTE INCOGNITO 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Evaluar el manejo de información de los trabajadores hacia el cliente. 
 
 
2. Realizar encuestas a los clientes para evaluar el grado de satisfacción y la calidad del servicio de los 
colaboradores. 
 






Fotos y encuesta 
 
 
Video de la cámara de 
seguridad 
        19 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.5.a muestra el nivel de fiabilidad en base a la calidad 
de servicio del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.5 muestra en forma de gráfico el nivel de  fiabilidad en base a la calidad de servicio 
del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; Tabla 3.2.1.5.b muestra 
la interpretación de los componentes de la brecha de la fiabilidad y la Tabla 3.2.1.5.c 
muestra  la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad de 
servicio a través de una fiabilidad óptima: 
 
Tabla 3.2.1.5.a 
Nivel de fiabilidad en base a la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018. 














Aquí se determina que el 58% de los 
clientes de Movistar manifiestan que 
a veces el servicio que se les brinda 
se realiza de manera eficiente.  
Alcaide (2014)  manifiesta que la 
empresa que logra un alto nivel de 
fiabilidad es aquella que brinda un 
alto y constante nivel de consistencia 
en la confiablidad de sus 
prestaciones, entrega de servicio 
adecuado desde el primer momento 
(lo hace bien a la primera vez), cumple siempre lo prometido, entrega siempre el servicio 
en un tiempo prudencial, así también si se equivoca, admite su error y hace lo necesario 
(y algo más) para que el cliente este satisfecho. 
Si la empresa Movistar brindará sus servicios de manera eficiente; entonces, el cliente 
estaría satisfecho con la atención que se le está brindando, permitiendo así que el 58% de 
clientes que consideraron que a veces brindan el servicio de forma eficiente, aumentara 
hasta llegar al 100%.  El 17% de encuestados determinaron que nunca, lo harán en el 
largo plazo. 
Nivel de fiabilidad en base a la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.5: El 58% encuestados manifestó que a veces (AV) el 
servicio se realiza de manera eficiente, mientras que el 25% 
determinó que siempre (S) el personal muestra interés en solucionar 
los imprevistos presentados por los usuarios, y un 17% estableció que 
nunca (N) se observa el compromiso de parte de los colaboradores en 
la realización de sus labores en un tiempo prudencial.  
    
       
       
       
       
       
       
       
       
       















Interpretación de los componentes de la brecha de fiabilidad. 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















75%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,75 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad del servicio a través de la fiabilidad óptima. 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
PORCENTAJE TEORÍA 
100% 
Alcaide (2014)  manifiesta que la empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que brinda un alto y constante nivel de consistencia en la 
confiablidad de sus prestaciones, entrega de servicio adecuado desde el primer momento (lo hace bien a la primera vez), cumple siempre lo prometido, 






        58% 
 
     A VECES 
ENTRENAR AL PERSONAL CON CONOCIMIENTOS TÉCNICOS ACTUALIZADOS, ASÍ COMO LOS BENEFICIOS, OFERTAS Y 
PROMOCIONES PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Capacitaciones mensuales con todos los colaboradores 
 











Fotos y grabaciones 
 


















EVALUAR AL PERSONAL A TRAVÉS DE INDICADORES DE TIEMPO (TIEMPO DE ATENCIÓN) 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Incentivar el compromiso del personal hacia sus funciones y hacia el cliente. 
 
2. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar herramientas que faciliten su labor. 
 
3. Implementar un sistema de control de tiempo por atención 
 






Software y fotos 
 
Fotos, grabaciones y hoja de 
evaluación del cliente incognito. 
 
        25 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.6.a muestra el nivel de capacidad de respuesta en base 
a la calidad de servicio del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  
la Figura .3.2.1.6 muestra en forma de gráfico el nivel de  capacidad de respuesta en base 
a la calidad de servicio del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; 
Tabla 3.2.1.6.b muestra la interpretación de los componentes de la brecha de capacidad 
de respuesta y la Tabla 3.2.1.6.c muestra  la elaboración de objetivos y estrategias/ 




Nivel de capacidad de respuesta en base a la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de 
Movistar, Santa Anita, 2018. 
ITEMS N AV S TOTAL 













Aquí se determina que el 55% 
de los clientes de Movistar manifiesta 
que a veces el servicio que el personal 
les brinda es realizado de forma 
rápida. Alcaide (2014) manifiesta que 
la capacidad de respuesta significa 
ofrecer un servicio rápido, 
flexibilidad para adecuarse a las 
necesidades de los clientes, enviar de 
inmediato la información solicitada 
por el cliente, conceder las entrevistas 
en el plazo más breve posible, así como tener suficiente personal a disposición de los 
clientes. Si la empresa Movistar brindara al cliente un servicio rápido; entonces, el cliente 
que recibiera la atención indicaría que es de manera adecuada, permitiendo así que el 68% 
de clientes que consideraron que a veces el servicio es rápido, aumentara hasta llegar al 





Nivel de capacidad de respuesta en base a la calidad de servicio en 
el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.6: El 55% encuestados manifestó que a veces (AV) el 
servicio se realiza de forma rápida, mientras que el 33% determinó 
que siempre (S) el personal está dispuesto ayudar a los clientes, sin 
embargo, un 12% estableció que nunca (N) realizan su labor de 
manera desenvuelta al prestar algún servicio específico. 
     
       
       
       
       
       
       
       
       
       














Interpretación de los componentes de la brecha de capacidad de respuesta 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















67%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,67 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad de servicio a través de la capacidad de respuesta óptima. 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
PORCENTAJE TEORÍA 
100% 
Alcaide (2014) manifiesta que la capacidad de respuesta significa ofrecer un servicio rápido, flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los 
clientes, enviar de inmediato la información solicitada por el cliente, conceder las entrevistas en el plazo más breve posible, así como tener suficiente 





        55% 
 
     A VECES 
EVALUAR EL TIEMPO DE ESPERA ENTRE UNO Y OTRO CLIENTE 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Entrega de ticket que indiquen el horario de llegada  
 
2. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar herramientas que faciliten su labor. 
 



















SOMETER A CAPACITACIÓN AL PERSONAL PARA DESARROLLAR SUS HABILIDADES Y SU PRO ACTIVIDAD AL 
MOMENTO DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Realizar una reunión con el gerente para coordinar los horarios de capacitación. 
 
2. Buscar una persona especializada para las capacitaciones, en temas de atención al cliente, así como el 
desarrollo personal de cada colaborador. 
 
3. Realizar un control de asistencia de cada colaborador.  
 







Perfil de puesto 
 
 





        33 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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A continuación, en la Tabla 3.2.1.7.a muestra el nivel de seguridad en base a la calidad 
de servicio del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018;  la Figura 
.3.2.1.7 muestra en forma de gráfico el nivel de  seguridad en base a la calidad de servicio 
del centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018; Tabla 3.2.1.7.b muestra 
la interpretación de los componentes de la brecha de seguridad y la Tabla 3.2.1.7.c 
muestra  la elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad de 
servicio a través de la seguridad óptima: 
 
Tabla 3.2.1.7.a 
Nivel de seguridad en base a la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018. 










Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Análisis  
Aquí se determina que el 45% de los 
clientes manifiesta que a veces el 
personal muestra amabilidad al 
brindar el servicio a los clientes. 
Alcaide (2014) indica que la 
seguridad significa preocuparse por 
la seguridad física y financiera de los 
clientes, preocuparse por la seguridad 
de las transacciones y operaciones 
que se realizan con ellos, mantener la 
confidencialidad de las 
transacciones; es decir, es de importancia el grado de confianza y credibilidad que se 
transmita al usuario o cliente que recibe la atención. Si la empresa Movistar cuenta con 
personal calificado y que demuestre amabilidad en la realización de sus labores; entonces, 
el servicio que el personal de atención brindará seria acorde al cliente, el cual quiere ser 
tratado con amabilidad, permitiendo así que el 45% de clientes que consideraron que a 
veces existe amabilidad, aumentara hasta llegar al 100%.  El 11% de encuestados 
determinaron que nunca, lo harán en el largo plazo. 
 
 
Nivel de seguridad en base a la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.1.7: El 45% de encuestados manifestó que a veces (AV) 
el personal manifiesta amabilidad con los clientes, mientras que el 
44% determinó que siempre (S) las transacciones que se realizan con 
la empresa son de forma segura, y un 12% afirmo que nunca (N) 
reciben una adecuada respuesta ante las dudas presentadas indicando 
que el personal no cuenta con conocimientos suficientes en su labor.
      
       
       
       
       
       
       
       
       
       













Interpretación de los componentes de la brecha de seguridad. 
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO 
NIVEL DE ESFUERZO PARA 





















56%        MAYOR ESFUERZO 
 
0,56 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta.
 




Elaboración de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad de servicio a través de la seguridad óptima. 




Alcaide (2014) indica que la seguridad significa preocuparse por la seguridad física y financiera de los clientes, preocuparse por la seguridad de las 
transacciones y operaciones que se realizan con ellos, mantener la confidencialidad de las transacciones; es decir, es de importancia el grado de 





        45% 
 
     A VECES 
IMPLEMENTAR TALLERES DE CAPACITACIÓN AL PERSONAL EN TEMAS DE EMPATÍA (PONERSE EN EL LUGAR DEL 
OTRO) Y ASÍ COMPRENDER Y AYUDAR AL CLIENTE CON AMABILIDAD Y ESMERO 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Buscar un ponente capacitado en temas de empatía e inteligencia emocional.  
 
2. Coordinar con el gerente las fechas y horarios de las capacitaciones. 
 
3. Invitar a todo el personal a que asista a las capacitaciones. 
 
4. Realizar una breve encuesta a los clientes y personal, para medir el grado actual de satisfacción 
 
Curriculum del ponente 
 
Cronograma de actividades 
 
Hoja de asistencia 
 











EVALUAR DE MANERA CONSTANTE EL MANEJO DE INFORMACIÓN DE LOS COLABORADORES 
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
 
1. Brindar formularios, dípticos de información correspondiente a la empresa, así como de los procesos a 
cada colaborador. 
 
2. Realizar charlas informativas al personal para aclarar las dudas existentes sobre la información que se 
brinda al cliente. 
 
3. Evaluar el grado de conocimiento del personal a través de un examen. 
 
 
Fotos, formularios y dípticos. 
 
 
Fotos, grabaciones y ficha de 
asistencia  
 
Ficha de evaluación 
        44 %  
SIEMPRE 
       
                              ALIADOS 
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3.2.2. Resultados por variables 
 
A continuación, la Tabla 3.2.2.1.a muestra el nivel de percepción de los procesos 
administrativos en base a la gestión administrativa en el centro de atención al cliente de 
Movistar, Santa Anita, 2018 y la Figura 3.2.2.1 muestra en forma de gráfico el nivel de 
percepción de los procesos en base a la gestión administrativa en el centro de atención al 
cliente de Movistar, 2018: 
 
Tabla 3.2.2.1.a 
Nivel de la gestión administrativa percibido en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 










Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Análisis  
El 50% de los clientes de Movistar 
determinaron que a veces a pesar de 
obtener un ticket para la atención no 
necesariamente es atendido. Chiavenato 
(2014) indica que la gestión de 
administrar es el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar, el cual 
supervisa la labor de los colaboradores 
de la empresa y de mantener el correcto 
manejo de recursos brindados por la 
organización para el logro de los 
objetivos empresariales, los cuales ya se encuentran definidos. Si la empresa Movistar hace 
que sus clientes sientan que se les brinda una adecuada atención, creará una buena exceptiva 
de los clientes hacia la empresa, logrando de esta manera no solo que la visiten 
constantemente, sino además que el 50% de los clientes que determinaron que a veces son 
atendidos al recibir ticket, aumente hasta llegar al 100%. El 24% de encuestados 
determinaron que nunca, lo harán en el largo plazo. 
  
 
Nivel de gestión administrativa percibido en el centro de atención 
al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 
Figura 3.2.2.1: El 50% de encuestados manifestó que a veces (AV) 
que a pesar de obtener un ticket para la atención no necesariamente 
es atendido, mientras que 26% determinó que siempre (S) derivan al 
usuario al módulo que atenderá su consulta en específico y, un 24% 
estableció que nunca (N) es evaluado la atención recibida del usuario 
mediante una encuesta. 
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A continuación, la Tabla 3.2.2.2.a muestra el nivel de satisfacción en base a la calidad de 
servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018 y la Figura 3.2.2.2 
muestra en forma de grafico el nivel de satisfacción en base a la calidad de servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018: 
 
Tabla 3.2.2.2.a 
Nivel de la calidad de servicio percibido en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
ITEMS N AV S TOTAL 









Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Análisis  
El 53% de los clientes de Movistar 
determinaron que a veces los 
colaboradores muestran amabilidad en la 
atención. Lovelock y Wirtz (2015) 
manifiestan que la calidad de servicio 
depende del personal de la compañía, ya 
que necesitan conocimientos comunes 
para ser capaces de abordar aspectos 
como la medición de la calidad del 
servicio y la identificación de causas de 
la disminución de la calidad del servicio, 
y el diseño y la implementación de acciones correctivas, se dimensionan en fiabilidad, 
capacidad de respuesta y seguridad.  
Si la empresa Movistar hace que sus clientes se sientan bien cuidados y valorados, a través 
de la amabilidad creará una buena exceptiva de la empresa, logrando de esta manera no solo 
que la visiten constantemente, sino además que el 53% de los clientes que determinaron que 
a veces se les muestra amabilidad, aumente hasta llegar al 100%.  El 13% de encuestados 





Nivel de la calidad de servicio percibido en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita,2018. 
 
 
Figura 3.2.2.2: El 53% de encuestados manifestó que a veces (AV) 
los colaboradores muestran amabilidad hacia los clientes, mientras 
que 34% determinó que siempre (S) se brinda el servicio de manera 
rápida y, un 13% estableció que nunca (N) a pesar de que el servicio 
es rápido el personal no se encuentra comprometido en la realización 
de sus labores. 
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3.2.3. Resultados de las medidas descriptivas 
 
A continuación, se muestra en la Tabla 3.2.3.1 la desviación estándar, los promedios y 
coeficiente de variabilidad de las variables 1 y la variable 2, con sus dimensiones 
respectivamente: 
 
Tabla 3.2.3.1  

























Fiabilidad 0.64 2.07 0.31 
Capacidad de respuesta 0.64 2.22 0.29 
Seguridad 0.64 2.34 0.28 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
3.2.4. Prueba de hipótesis 
 
3.2.4.1.  Prueba de hipótesis general 
 
HG: Existe relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
H0: No existe relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H1: Si existe relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
A continuación, la Tabla 3.2.4.1.1. muestra de forma detallada el grado de relación según el 










Tabla 3.2.4.1.1.  
Cuadro de coeficientes de correlación de Spearman 
Valor Significado 
-0.91 a -1.00 
-0.76 a -0.90 
-0.51 a -0.75 
-0.11 a -0.50 
-0.01 a -0.10 
0.00 
+0.01 a +0.10 
+0.11 a +0.50 
+0.51 a +0.75 
+0.76 a +0.90 
+0.91 a +1.00 
Correlación negativa perfecta 
Correlación negativa muy fuerte 
Correlación negativa considerable 
Correlación negativa media 
Correlación negativa débil 
No existe correlación 
Correlación positiva débil 
Correlación positiva media 
Correlación positiva considerable 
Correlación positiva muy fuerte 
Correlación positiva perfecta 
Fuente: Mondragón (2014, p.100). 
 
 A continuación, la Tabla 3.2.4.1.2 muestra la correlación de las variables de estudio: 
 
Prueba de hipótesis  
 
H0: R=0; V1 no está relacionada con la V2 
H1: R>0; V1 está relacionada con la V2 
 
Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptación = 95% 
 
Significancia y decisión  
a) Si la Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho  
b) Si la Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho 
 
Tabla 3.2.4.1.2.  














Sig. (bilateral) . ,013 
N 175 175 




Sig. (bilateral) ,013 . 
N 175 175 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 





En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlación de variables, se observa el valor de 0.187, 
comprobando la hipótesis de trabajo donde el nivel de significancia tiene una correlación 
positiva media entre la variable gestión administrativa y calidad de servicio de acuerdo con 
el coeficiente de correlación de Rho de Spearman (Ver tabla 3.2.4.1.1). La significancia 
asumida es de 0.13 (0.05 de acuerdo con la hipótesis del trabajo) teniendo como resultado el 
rechazo de la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1) como verdadera; por lo 
tanto, la hipótesis general de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, si existe 
relación entre gestión administrativa y calidad de servicio en el centro de atención al cliente 
de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
3.2.4.2.  Prueba de hipótesis especificas 
 
HE1: Existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H0: No existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H1: Si existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 A continuación, la Tabla 3.2.4.2.1 muestra la correlación entre la variable gestión 
administrativa y la dimensión fiabilidad del servicio: 
 
Tabla 3.2.4.2.1 
La correlación entre la variable gestión administrativa y la dimensión fiabilidad del servicio 
   Gestión 
administrativa 
Fiabilidad 





Sig. (bilateral) . ,064 





Sig. (bilateral) ,064 . 
N 175 175 
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Interpretación: en la Tabla 3.2.4.2.1 se observa que la prueba de hipótesis entre la variable 
gestión administrativa y la dimensión fiabilidad del servicio carece de relación (Significancia 
de 0,064) debido a que se acepta la hipótesis nula, ya que no están relacionadas (Ver tabla 
3.2.4.1.1), ya que la fiabilidad del servicio es un factor independiente a la gestión 
administrativa. 
 
HE2: Existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del servicio en 
el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H0: No existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del servicio 
en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H1: Si existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta del servicio en 
el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 A continuación, la Tabla 3.2.4.2.2 muestra la correlación entre la variable gestión 
administrativa y la dimensión capacidad de respuesta del servicio: 
 
Tabla 3.2.4.2.2 
La correlación entre la variable gestión administrativa y la dimensión capacidad de respuesta del servicio 









Sig. (bilateral) . ,002 
N 175 175 




Sig. (bilateral) ,002 . 
N 175 175 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: en la Tabla 3.2.4.2.2 se observa que existe una correlación de un 0.233 de 
correlación de Rho de Spearman entre la variable gestión administrativa y la dimensión 
capacidad de respuesta del servicio. Este grado de correlación indica que la relación entre las 
variables es positiva media de acuerdo al coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 
la tabla 3.2.4.1.1. La significancia de E= 0.002, lo que permite indicar que la relación es 
significativa, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se 
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concluye con la existencia de la relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio 
en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
HE3: Existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H0: No existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H1: Si existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
 
 A continuación, la Tabla 3.2.4.2.3 muestra la correlación entre la variable gestión 
administrativa y la dimensión seguridad del servicio: 
 
Tabla 3.2.4.2.3 
Correlación entre las variable gestión administrativa y la dimensión seguridad del servicio 
   Gestión 
administrativa 
Seguridad 





Sig. (bilateral) . ,352 





Sig. (bilateral) ,352 . 
N 175 175 
 
Interpretación: en la Tabla 3.2.4.2.3 se observa que la prueba de hipótesis entre la variable 
gestión administrativa y la dimensión seguridad del servicio carece de relación (Significancia 
de 0.352) debido a que se acepta la hipótesis nula, ya que no están relacionadas (Ver tabla 


















 Se tuvo como objetivo general determinar la relación entre gestión administrativa y la 
calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, 
mediante la Prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.013 <0.05”, por ende, se rechaza la hipótesis nula. 
Además, ambas variables poseen una correlación de 0.187; lo cual indica que es una relación 
positiva media. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación indicando que existe 
relación positiva media entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro 
de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, por ende, el objetivo general queda 
demostrado. Tipián (2017) en la tesis denominada “Gestión administrativa y calidad de 
servicio a usuarios de la dirección general de protección de datos personales del Minjus, en 
la Escuela Profesional de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales, en la 
Universidad César Vallejo, Lima; estableció que al diagnosticar la situación de la gestión 
administrativa que se desarrolla en la empresa busca realizar una gestión eficiente y la 
realización de un servicio de calidad oportuna, rápida, efectiva, integra y confiable para 
satisfacer al usuario a través de planear, organizar, dirigir y controlar. Sin embargo se ha 
visto afectado la atención al usuario, a través de los resultados obtenidos en la recolección de 
datos se obtiene que el nivel de desarrollo que se logra es regular en base a las dimensiones 
planteadas en la investigación, la eficiencia no se cumple de manera adecuada de un 
promedio de 1 al 10, es regular con un ponderado de 6, lo cual repercute en la insatisfacción 
del cliente, manifestando que la investigación realizada tuvo fundamento real, ya que la 
calidad de servicio no estaba bien visto por los clientes ya que no se informa de manera 
adecuada los servicios y procesos que se brindan al ciudadano, y tuvo que plantearse una 
medida para revertir la situación, que en este caso fue planificar un plan anual de difusión al 
ciudadano sobre los servicios que se brinda sobre la protección de sus datos personales así 
como incrementar y solicitar un presupuesto mayor con el fin de contratar mayor personal y 
poder atender de manera eficiente a los ciudadanos. Por último, brindar capacitaciones 
constantes dos veces por año al personal y poder evaluar la calidad que brindar al momento 
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de brindar su atención. Se puede concluir que queda demostrado que la realización de un plan 
anual, mayor personal y presupuesto, así como brindar capacitaciones mejorara la calidad de 
servicio la cuál ha sido afectada por el inadecuado manejo y coordinación de los procesos en 
el centro de atención al cliente de Movistar del distrito de Santa Anita. Se coincide con la 
conclusión de la tesis de Tipian, en que implementar un plan anual de difusión al ciudadano 
sobre los servicios que se brinda sobre la protección de sus datos personales, así como 
incrementar y solicitar un presupuesto mayor con el fin de contratar mayor personal y poder 
atender de manera eficiente a los ciudadanos, y las capacitaciones constantes mejoraría la 
calidad de servicio. La teoría de las relaciones humanas de la administración de Elton Mayo, 
citado por Chiavenato (2014) se originó de una necesidad de lograr la eficiencia completa, 
basada en un ambiente armónico del empleado y empleador, sin explotar a ningún integrante 





 Se tuvo como objetivo específico determinar la relación entre gestión administrativa y 
la fiabilidad del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, 
mediante la Prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 
(bilateral) mayor a 0.05, es decir “0.064 >0.05”, por ende, se acepta la hipótesis nula. 
Además, ambas variables no poseen una correlación; lo cual indica que la fiabilidad del 
servicio es independiente a la gestión administrativa. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis de 
investigación indicando que no existe relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad 
del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, por ende, el 
objetivo general no queda demostrado. Gordon (2013) en la tesis denominada “La gestión 
administrativa y la satisfacción de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad 
de Tulcán”, en la Escuela Profesional de Administración de empresas, Facultad 
Administración de empresas y marketing, en la Universidad Politécnica del Carchi, Ecuador; 
estableció que, al diagnosticar la situación sobre la satisfacción de los clientes al optar por 
los servicios de transportes pesados de la ciudad de Tulcán, la mayoría de los clientes que 
usaron el servicio opta por recomendarlo e indican que cumplen con la hora de entrega y 
fecha pactada creando satisfacción del cliente, la cortesía y amabilidad con la que se brinda 
un servicio son el reflejo de recibir capacitación, sin embargo, se debe implementar más 
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capacitaciones constantes.  Existe también una insatisfacción cuando hay cierre de carreteras 
u otros, así como percances como desperfectos y fallas de los conductores, sin embargo, son 
causas que no se inician a propósito es por ello por lo que sin la existencia de esta causa 
existe buena aceptación y se cubre las necesidades.  Se manifiesta que el enunciado del 
problema planteado para la investigación tuvo fundamento real, por ello se denota que la 
satisfacción del cliente es independiente a los procesos de coordinación u otros, ya que no 
pueden ser controlados al cien por ciento y tuvo que plantearse una medida para revertir la 
situación, que en este caso fue la implementación de un plan de capacitación. Se coincide 
con la conclusión de la tesis de Gordon, en que implementar un plan de capacitación 
mejoraría la satisfacción del cliente al recibir una atención eficiente, además también se debe 
implementar una estrategia publicitaria para darse a conocer. La teoría clásica de la 
administración de Henri Fayol, citado por Chiavenato (2014), indica que se parte de un todo 
organizacional y de su estructura para que se garantice la eficiencia en las diversas partes que 
se involucran, es decir departamentos, secciones, personas, entre otros, pues la tarea 




 Se tuvo como objetivo específico determinar la relación entre gestión administrativa y 
la capacidad de respuesta del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018, mediante la Prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de 
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.002 <0.05”, por ende, se rechaza la 
hipótesis nula. Además, ambas variables poseen una correlación de 0.233; lo cual indica que 
es una relación positiva media. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación indicando 
que existe relación positiva media entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta 
del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, por ende, el 
objetivo general queda demostrado. Reyes (2015) en la tesis denominada “Gestión 
administrativa y su incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa 
interprovincial de transporte de pasajeros la Maná, periodo 2013”, en la facultad de ciencia 
administrativas y humanísticas, en la Universidad técnica de Cotopaxi, Ecuador; estableció 
que al diagnosticar la situación de la gestión administrativa de la empresa, tiene déficit ya 
que se están basando en una administración sencilla y cotidiana sin base en la experiencia, y 
ello puede repercutir en la calidad brindada, por ello se debe mantener una adecuada calidad 
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de servicio así como un correcto manejo de los procesos administrativos, ultimando que el 
enunciado del problema planteado para la presente investigación tuvo fundamento real, ya 
que la gestión administrativa no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una 
medida para revertir la situación, que en este caso fue la implementación de un espacio 
personal para la atención de los usuarios y la capacitación de estos, se puede concluir que se 
ha demostrado que la implementación de un plan de capacitación así como la implementación 
de un espacio personal para la atención mejorara la calidad de servicios de la empresa 
Movistar, así mismo se podrá controlar los procesos administrativos y no se cera perjudicada. 
Se coincide con la conclusión de la tesis Reyes, en que implementar un plan de capacitación 
y espacios personales mejorara la gestión administrativa y calidad de servicio que están 
directamente influenciados el uno por el otro. La teoría de la calidad de servicio por Deming, 
citado por Evans y Lindsay (2015), indica que se centra en los procesos de mejora de los 
servicios y productos para reducir la incertidumbre en procesos de manufactura y servicio, a 




 Se tuvo como objetivo específico determinar la relación entre gestión administrativa y 
la seguridad del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, 
mediante la Prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 
(bilateral) mayor a 0.05, es decir “0.352 >0.05”, por ende, se acepta la hipótesis nula. 
Además, ambas variables no poseen una correlación; lo cual indica que la seguridad es un 
proceso independiente a la gestión administrativa, Por lo tanto, se rechaza la hipótesis de 
investigación indicando que no existe relación entre la gestión administrativa y la seguridad 
del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018, por ende, el 
objetivo general queda demostrado. Calero (2015) en la tesis denominada “Gestión 
administrativa y calidad de servicio en la municipalidad provincial de Huaral en el año 2015”, 
en la Facultad de ciencias contables financiera y administrativas, en la Universidad Católica 
los Ángeles, Chimbote; estableció que al diagnosticar la situación de la gestión 
administrativa y calidad de servicio del centro de atención al cliente de Movistar que las 
diferentes áreas afirman que se planifica las actividades por lo cual se tiene una eficiente 
calidad de servicio al usuario, es decir que la gestión administrativa influye en la calidad de 
servicio de la municipalidad, ultimando que el enunciado del problema planteado para la 
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presente investigación tuvo fundamento real, ya que la gestión administrativa está ligada a la 
calidad de servicio, sin embargo existen diversas deficiencias en los procesos y se planteó 
medidas para revertir la situación, que en este caso fue la implementación de personal 
adecuado que brinde un servicio de calidad eficiente, donde se planifica, se establece una 
adecuada organización y un liderazgo, así como un sistema de control viable. Se coincide 
con la conclusión de la tesis de Calero, en que la implementación de un personal altamente 
capacitado en procesos administrativos, así como en atención al usuario mejoraría el 
desenvolvimiento de ambas variables. La teoría de la calidad por Crosby, citado por Evans y 
Lindsay (2014), indica que no existe absolutamente ningún motivo para caer en errores o en 
defectos en ningún servicio o bien. “Cero defectos” constituye un estándar de performance, 
referido a realizar una actividad bien desde la primera vez que se realiza, es decir centrarse 




























Primera: Se concluye que existe relación entre gestión administrativa y calidad de servicio 
en el centro de atención al cliente de Movistar, debido a la regla de decisión donde se rechaza 
la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna porque la significancia encontrada es de 
0.013 es menor a la significancia de trabajo de 0.05. Además, se determina a través de la 
prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.187 el cual confirma una correlación positiva 
media entre las variables. 
 
Segunda: Se concluye que no existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del 
servicio, debido a la regla de decisión en la cual se acepta la hipótesis nula y se rechaza la 
hipótesis alterna porque la significancia encontrada es de 0.064 es mayor a la significancia 
de trabajo de 0.05. Además, se determinó a través de la prueba d Rho de Spearman un 
coeficiente de 0.140 sin embargo no existe relación entre variable y dimensión. 
 
Tercera: Se concluye que existe relación entre gestión administrativa y capacidad de 
respuesta del servicio, debido a la regla de decisión donde se rechaza la hipótesis nula y se 
aceptó la hipótesis alterna porque la significancia encontrada es de 0.002 es menor a la 
significancia de trabajo de 0.05. Además, se determina a través de la prueba de Rho de 
Spearman un coeficiente de 0.233 el cual confirma una correlación positiva media entre las 
variables. 
 
Cuarta: Se concluye que no existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del 
servicio, debido a la regla de decisión en la cual se acepta la hipótesis nula y se rechaza la 
hipótesis alterna porque la significancia encontrada es de 0.352 es mayor a la significancia 
de trabajo de 0.05. Además, se determinó a través de la prueba d Rho de Spearman un 













Primera: Se recomienda que el centro de atención al cliente de movistar evalué el servicio 
que brindé a los clientes a través de una encuesta para conocer el nivel de satisfacción del 
usuario, referente al tiempo de atención e incentivar el compromiso de los colaboradores a 
través de talleres, charlas entre otros. 
 
Segunda: Se recomienda que el administrador o gerente de tienda supervise que el cliente se 
encuentre a gusto y satisfecho con la atención que recibe de parte de los asesores, así como 
supervisar que el personal soluciones los imprevistos que presente el usuario. 
 
Tercera: Se recomienda que el asesor comunique al cliente la existencia de errores o fallas 
en las transacciones, así como comunicar al gerente de dichas deficiencias para las acciones 
correctivas correspondientes, además de verificar que los asesores realicen su labor de forma 
desenvuelta para una buena atención a través de volantes, afiches entre otros. 
 
Cuarta: Se recomienda realizar actividades integradoras entre el personal de la empresa para 
así lograr el trabajo en conjunto y ayuda mutua entre todos los colaboradores para el logro 
de los objetivos de la empresa, además de generar talleres donde se informe de las 





















PROPUESTA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El capítulo comprende detalladamente las características y  
Componentes, de la propuesta elaborada y la descripción de la aplicación de la 











PLAN DE ESTRATEGIAS ORIENTADO A LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA  
Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE ATENCIÓN AL  









MSc. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX 
 
 
LIMA – PERÚ 
2018 
 





La presente propuesta es un plan de estrategias orientado a la gestión administrativa para 
mejorar la calidad de servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, a través de 
diversas estrategias para fortalecer la relación con los clientes e incentivar una comunicación 
directa y transparente en el centro de atención al cliente a través de una atención eficiente, 
por ello se ha formulado estrategias, que pretenden cumplir con los objetivos propuestos, así 
también se brindara y se pondrá a disposición del gerente una herramienta a través del cual 
podrá ser más competitivo en el mercado, Movistar. 
 
 El plan brindara al gerente de la empresa; conocimientos para mejorar la relación e 
incentivar una comunicación directa y transparente con los clientes a través de una atención 
eficiente, así también los objetivos, que permitirán cumplir con mayor efectividad el plan de 
estrategias orientado a la gestión administrativa. 
 
 La propuesta se presentó a través de un cuadro en el que se describirán las dimensiones 
con sus estrategias y objetivos, actividades a realizar, medios de verificación, se describirán 
los métodos y actividades para crear relaciones a largo plazo con los clientes, así también 
contendrá explicaciones sobre como las dimensiones influyen en el plan de estrategias y se 
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7.1. Objetivos de la propuesta 
 
a. Proporcionar al gerente de la empresa un plan de estrategias orientados a la gestión 
administrativa para fortalecer la relación con el cliente – organización e incentivar una 
comunicación directa y transparente con el cliente a través de una atención eficiente. 
b. Gestionar capacitaciones de ayuda para el personal y así pueda tener un mejor manejo 
de los temas que se deben realizar en cada procedimiento de consulta, queja y reclamo. 
c. Elaborar manuales de procedimientos para una mejora en el tiempo de atención al 
cliente. 
d. Incentivar y fortalecer el compromiso de los colaboradores hacia la empresa. 
 
7.2. Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado a la gestión 
administrativa para mejorar la calidad de servicio en el centro de atención al cliente 
de Movistar.  
 
Se presenta un cuadro que muestra el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran 
estrategias con sus respectivos objetivos y actividades, las cuales están compuestas por 
columnas que se describen a continuación:  
1. La columna de las dimensiones referida al desarrollo del marco teórico de las variables 
en estudio: gestión administrativa y calidad de servicio.  
2. La columna de estrategias - teoría, referida al proceso de la investigación, la cual sustenta 
el desarrollo de la investigación.   
3. La columna de los objetivos - actividades referida a las acciones directas que se 
ejecutaran y desarrollaran a los colaboradores y gerente de la empresa Movistar.   
4. La columna de medios de verificación es la evidencia que se obtendrá luego de la 
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Tabla 5.2.1 Estructura de la Propuesta          
VARIABLE  DIMENSIONES  TEORÍA  OBJETIVOS 
























Robbins y Coulter (2014) 
definen a la planeación como 
las metas que la empresa 
desea alcanzar, y por lo tanto, 
se precisan los medios de 
cómo se lograrán alcanzar 
dichas metas, para que 
integren y coordinen el 
sistema productivo de la 
organización. En conclusión, 
hablar de planeación es 
encargarse de velar por los 
fines y medios de la empresa 
para el logro del resultado 
futuro. 
 
Entrenar al personal 
que labora 
directamente con el 
usuario 
 
1. Capacitar al personal y brindar herramientas que faciliten un proceso de 
atención rápida. 
 
2. Realizar reuniones con el gerente de la empresa para mantener una constante 
información actualizada respecto a los procesos del servicio. 
 
3. Realizar una breve entrevista al personal para ver el grado de conocimiento de 
los procesos de servicio, así como los medios para alcanzar resultados 
esperados.  
 
Trípticos, fotos y 
software Fotos  
 
Fotos y grabaciones  
 
Fotos, ficha de asistencia 









1. Entrenar al personal con conocimientos básicos y técnicos. 
 
2. Medir el grado de conocimiento de cada asesor a través de clientes incognitos 
 




Ficha de observaciones 
Fotos  
Organización 
Robbins y Coulter (2014) 
manifiestan que en la 
organización se determinan 
las tareas a realizar, así como 
supervisar quien las realiza, 
como se agrupa, y donde se 
toma las decisiones, así 
mismo dispone y estructura el 
trabajo para el alcance de los 
objetivos planteados por la 
organización. 
Entrega de reportes 
de información 
brindada al cliente 
 
1. Presentar informe detallado de consultas, quejas y reclamos de los clientes.  
 
2. Realizar una reunión con el gerente o supervisor para brindar mejoras a las 
observaciones y/o déficit en la atención del cliente. 
 
3. Realizar seguimientos constantes y transparentes de los procesos de atención y 
absolución de consultas, quejas y reclamos. 
  
 
Libro de reclamaciones y 
llamadas 
Lista de asistencias, 
fotos y grabaciones 
Fotos e informes  
Integrar material 




1. Buscar información detallada y relevante de los servicios y productos ofrecidos. 
 
2. Diseño del material informativo que se brindara en el proceso de atención 
 
3. Entrega de material visual para un correcto procesamiento de la información 
 





















Bernal y Sierra (2013) 
manifiestan que la dirección es 
un proceso relacionado con el 
motivar, liderar y comunicar 
una labor de equipo, solución 
de conflictos, adaptación al 
cambio, etc., cuyo fin es el 
conducir a los colaboradores al 
alcance de los objetivos 
planteados, de acuerdo con la 





la empresa para 
reforzar el vínculo 
con los clientes 
 
1. Diseñar anuncios, slogan, entre otros para la difusión. 
 
2. Publicar los datos informativos en redes sociales, páginas web, etc. 
 




Capturas de pantalla y 
volantes de información. 
Fichas de entrega  
Implementar un 




estados de cuenta y 
otros a través de 
msm y correos 
personales. 
 
1. Diseñar ofertas y promociones. 
 
2. Separar a clientes que mantengan deudas para incentivarlos a los pagos a través 
de promociones y a los que estén al día en sus pagos recordarles la fecha de pago 
de sus productos o servicios. 
 
3. Crear una base de datos con los clientes a los que se le brindaran promociones y 
ofertas, así como aquellos clientes q mantengan deudas o estén al día en sus 
pagos enviar mensaje de recordatorio. 
 
4. Evaluar el comportamiento de los clientes y como les parece que se les mantenga 
informados de ofertas y promociones, así como de las deudas que se generen. 
 
Imágenes, afiches y 
otros.  
 








Robbins y Coulter (2014) 
manifiestan que en el control se 
debe de vigilar el desempeño 
del colaborador, compararlo 
con las reglas y normas y así 
poder implementar acciones 
correctivas que se requieran en 
la organización para su propio 




sistema de control de 
los reportes de 
retrasos u 
observaciones que se 




1. Capacitar a los colaboradores sobre el manejo del sistema. 
 
2. Comprobar que el sistema de reportes funcione adecuadamente. 
 
 
3. Informar al cliente la existencia de fallas o errores para su corrección.  
 











personal a través de 
un cliente incognito 
 
1. Evaluar el manejo de información de los trabajadores hacia el cliente. 
 
2. Realizar encuestas a los clientes para evaluar el grado de satisfacción y la 
calidad del servicio de los colaboradores. 
 





Fotos y encuesta 
Video de la cámara de 
seguridad. 
 

























Alcaide (2014)  manifiesta que 
la empresa que logra un alto 
nivel de fiabilidad es aquella 
que brinda un alto y constante 
nivel de consistencia en la 
confiablidad de sus 
prestaciones, entrega de servicio 
adecuado desde el primer 
momento (lo hace bien a la 
primera vez), cumple siempre lo 
prometido, entrega siempre el 
servicio en un tiempo 
prudencial, así también si se 
equivoca, admite su error y hace 
lo necesario (y algo más) para 
que el cliente este satisfecho. 
Entrenar al personal 
en técnicas de 
atención rápida para 
mejorar la atención 
al cliente 
 
1. Capacitaciones mensuales con todos los colaboradores.  
 
2. Crear encuestas al persnal sobre la información que se brinda referente a plazos 
de atención, procedimientos, etc.  
 
3. Evaluar la satisfacción del cliente de forma rápida a través de una Tablet con 
una valoración de 1 al 10. 
 
 
Fotos y grabaciones 
 
 




Capturas e pantalla, 
fotos y grabaciones.  
 
Evaluar al personal a 
través de indicadores 
de tiempo (tiempo de 
atención) 
 
1. Incentivar el compromiso del personal hacia sus funciones y hacia el cliente. 
 
 
2. Implementar un sistema de control de tiempo por atención 
 






Software y fotos 
 
Fotos, grabaciones y 





Alcaide (2014) manifiesta que la 
capacidad de respuesta significa 
ofrecer un servicio rápido, 
flexibilidad para adecuarse a las 
necesidades de los clientes, 
enviar de inmediato la 
información solicitada por el 
cliente, conceder las entrevistas 
en el plazo más breve posible, 
así como tener suficiente 
personal a disposición de los 
clientes. 
Evaluar el tiempo de 
espera entre uno y 
otro cliente 
 
1. Entrega de ticket que indiquen el horario de llegada  
 
2. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar herramientas que 
faciliten su labor. 
 













habilidades y su pro 
actividad al 
momento de la 
atención al cliente 
 
1. Realizar una reunión con el gerente para coordinar los horarios de capacitación. 
 
2. Buscar una persona especializada para las capacitaciones, en temas de atención 
al cliente, así como el desarrollo personal de cada colaborador. 
 
3. Realizar un control de asistencia de cada colaborador.  
 
4. Ejecutar breves encuestas al cliente respecto a la atención, y así medir los 





Perfil del puesto 
 




















Alcaide (2014) indica que la 
seguridad significa preocuparse 
por la seguridad física y 
financiera de los clientes, 
preocuparse por la seguridad de 
las transacciones y operaciones 
que se realizan con ellos, 
mantener la confidencialidad de 
las transacciones; es decir, es de 
importancia el grado de 
confianza y credibilidad que se 
transmita al usuario o cliente 
que recibe la atención. 
Implementar talleres 
de capacitación al 
personal en temas 
de empatía (ponerse 
en el lugar del otro) 
y así comprender y 
ayudar al cliente 
con amabilidad y 
esmero 
  
1. Buscar un ponente capacitado en temas de empatía e inteligencia emocional. 
 
2. Coordinar con el gerente las fechas y horarios de las capacitaciones. 
 
3. Invitar a todo el personal a que asista a las capacitaciones. 
 
4. Realizar una breve encuesta a los cliente y al personal, para medir el grado 
actual de satisfacción. 
 
 
Curriculum del ponente  
Cronograma de 
actividades 
Hoja de asistencia 
 
Fotos y un cuestionario
   
Evaluar de manera 
constante el manejo 
de información de 
los colaboradores 
  
1. Brindar formularios, dípticos de información correspondiente a la empresa, así 
como de los procesos a cada colaborador. 
 
2. Realizar charlas informativas al personal para aclarar las dudas existentes sobre 
la información que se brinda a un cliente. 
 
3. Evaluar el grado de conocimiento del personal a través de un examen. 
 
 
Fotos, formularios y 
dípticos.  
Fotos, grabaciones y 
ficha de asistencia. 
 
Fichas de evaluación   
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.3.  Actividades para desarrollar el cambio 
 
ACTIVIDAD N° 1 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Capacitar al personal y brindar herramientas que faciliten un proceso de atención rápida. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Facilitar un proceso de atención al cliente rápido  
2. Entrenar al personal a través de capacitaciones 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. Identificar las mayores deficiencias en el proceso de atención. 
 
b. Establecer el horario de las capacitaciones que se brindará y comunicar al personal el 
cronograma de actividades  
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c. Establecer herramientas que faciliten la atención como uso de páginas web de sunat, 
reniec, así como comunicación directa con los canales de atención al cliente de 
callcenter; brindar software de búsqueda rápida, así como acceso libre a internet.  
 
d. Buscar un coach o capacitador adecuado para impartir las capacitaciones al personal. 
 
e. Evaluar el adecuado manejo de información en las capacitaciones a través de preguntas, 
etc. 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Laptop 
d. Programas de consulta  
e. Cámara fotográfica 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 5.3.1 el presupuesto de la actividad:
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 1 
Estrategia 1 
Capacitar al personal y brindar herramientas que faciliten un proceso de atención rápida. 
Objetivo 
Facilitar un proceso de atención rápido y entrenar al personal a través de capacitaciones. 
Justificación  
El entrenar al personal con técnicas de atención rápida, así como el brindar información actualizada influirá en el grado de satisfacción del 
usuario mejorando la calidad de servicio brindada a través de una buena gestión. 
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. Identificar las mayores deficiencias en el proceso de atención X    X    X    
2. Establecer el horario de las capacitaciones que se brindara y 
comunicar al personal el cronograma de actividades.   X    X    X   
3. Establecer herramientas de ayuda que faciliten la atención 
como páginas web, software, etc.   X    X    X  
4. Buscar un coach o capacitador adecuado para impartir las 
capacitaciones al personal, así también evaluar el manejo de 
información a través de interrogantes. 
    X    X    X 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Material informativo 30 Unidad 0.3 9 
Hojas Bond 50 Unidad 0.1 5 
Sub total    26 









          90 
90 
Sub total    180 
Total    206 
 
Presupuesto anual 
    
Total, de costo de una estrategia    206 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual     618 
Fuente: Elaboración propia 
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ACTIVIDAD N° 2 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Realizar reuniones con el gerente de la empresa para mantener una constante información 
actualizada respecto a los procesos del servicio. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Comprometer al personal con la empresa 
2. Mantener una comunicación eficaz 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. A través de un líder elegido por los colaboradores comunicarse con el gerente. 
 
b. Establecer las peticiones o falencias en la organización. 
 
c. Establecer un cronograma de actividades que detalle los horarios y medidas a tomar en 
cuenta. 
 




d. Supervisión del gerente hacia las mejoras impartidas, así como prestar atención a cada 
asesor y las diferentes necesidades que se puedan presentar en la realización de su labor. 
 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros  
c. Cámara fotográfica 
d. Sillas 
e. Pizarra o proyector 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.2 el presupuesto de la actividad:
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 2 
Estrategia 2 
Realizar reuniones con el gerente de la empresa para mantener una constante información actualizada respecto a los procesos del servicio. 
Objetivo 
Comprometer al personal con la empresa, así como mantener una comunicación eficaz. 
Justificación  
La comunicación constante con el gerente influirá en las mejoras de la organización, así como detectarlas falencias y fallas existentes que 
perjudican a la empresa. 
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. A través de un líder elegido por los colaboradores 
comunicarse con el gerente. X    X    X    
2. Establecer las peticiones o falencias en la organización.  X    X    X   
3. Establecer un cronograma de actividades que detalle los 
horarios y medidas a tomar en cuenta.   X    X    X  
4. Supervisión del gerente hacia las mejoras impartidas, así 
como prestar atención a cada asesor y las diferentes 
necesidades que se puedan presentar en la realización de su 
labor. 
    X    X    X 
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Presupuesto de una estrategia  
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Material informativo 60 Unidad 0.3 18 
Hojas Bond 100 Unidad 0.1 10 
Sub total    28 












  3 
          10 
15 
 9 
Sub total    34 
Total    62 
 
Presupuesto anual 
    
Total, de costo de una estrategia    62x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual     186 
Fuente: Elaboración propia 
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ACTIVIDAD N° 3 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Realizar una breve entrevista al personal para ver el grado de conocimiento de los procesos 
de servicio, así como los medios para alcanzar resultados esperados. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Verificar el nivel de conocimiento de cada colaborador 
2. Resultados positivos a través de la atención al cliente, es decir lograr la satisfacción del 
cliente. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. Identificar las mayores deficiencias en el proceso de atención. 
 
b. Establecer el horario de las capacitaciones que se brindará y comunicar al personal el 
cronograma de actividades  
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c. Establecer herramientas que faciliten la atención como uso de páginas web de sunat, 
reniec, así como comunicación directa con los canales de atención al cliente de 
callcenter; brindar software de búsqueda rápida, así como acceso libre a internet.  
 
d. Buscar un coach o capacitador adecuado para impartir las capacitaciones al personal. 
 
e. Evaluar el adecuado manejo de información en las capacitaciones a través de preguntas, 
etc. 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Formularios 
d. Cámara fotográfica 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.3 el presupuesto de la actividad:
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 3 
Estrategia 3 
Capacitar al personal y brindar herramientas que faciliten un proceso de atención rápida. 
Objetivo 
Facilitar un proceso de atención rápido y entrenar al personal a través de capacitaciones. 
Justificación  
El entrenar al personal con técnicas de atención rápida, así como el brindar información actualizada influirá en el grado de satisfacción del 
usuario mejorando la calidad de servicio brindada a través de una buena gestión.  
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. Informar al personal sobre los procesos de atención X    X    X    
2. Establecer tiempos de feedback.  X    X    X   
3. Verificar las falencias, entregar hojas informativas   X    X    X  
4. Realizar breves encuestas con el fin de medir el grado de 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Material informativo 70 Unidad 0.3 21 
Hojas Bond 100 Unidad 0.1 10 
Sub total    31 









          35 
100 
Sub total    130 
Total    161 
 
Presupuesto anual 
    
Total, de costo de una estrategia    161 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual     483 
Fuente: Elaboración propia 
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ACTIVIDAD N° 4 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Entrenar al personal con conocimientos básicos y técnicos. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Brindar una buena atención al cliente. 
2. Personal capacitado. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. Realizar una reunión con los colaboradores. 
 
b. Diseñar volantes con imágenes y explicaciones técnicas y repartirlas al personal 
 
c. El personal técnico compartirá sus conocimientos con sus compañeros. 
 
d. Implantar lo aprendido con el cliente y verificar que se dé una buena atención. 
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IV. Medios y materiales 
 






IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.4 el presupuesto de la actividad: 
 
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 4 
Estrategia 4 
Entrenar al personal con conocimientos básicos y técnicos. 
Objetivo 
Brindar una buena atención al cliente a través de un personal capacitado. 
 
Justificación  
El brindar un buen servicio genera la satisfacción del cliente, así como su apreciación por un personal capacitado de forma adecuada. 
 
Plazo de ejecución 
 
LARGO PLAZO (6 año) 
La estrategia se desarrollará en un mes, cada 2 años 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 mes del año 
2019 
1 mes del año 
2021 























Sem          
4 
1. Realizar una reunión con los colaboradores. X    X    X    
2. Diseñar volantes con imágenes y explicaciones técnicas y 
repartirlas al personal.  X    X    X   
3. El personal técnico compartirá sus conocimientos con 
compañeros.   X    X    X  
4. Implantar lo aprendido con el cliente y verificar que se dé una 
buena atención.    X    X    X 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 50 Unidad  0.5 25.00 
Hojas Bond 100 Unidad         0.05  5.00 
Sub total    30.00 











Sub total    68 
Total    98 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    98 x 
Cantidad de estrategias    5 
Total anual             390 
Fuente: Elaboración propia  
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ACTIVIDAD N° 5 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Medir el grado de conocimiento de cada asesor a través de clientes incognitos. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Verificar el conocimiento del asesor respecto al proceso de servicio. 
2. Satisfacción del usuario. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. Diseñar trípticos, dípticos u otros de información 
 
b. Buscar una persona para que pase como cliente incognito. 
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d. Calificación de parte del cliente incognito respecto a la atención recibida y a las dudas 
absueltas. 
IV. Medios y materiales 
 






IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.5 el presupuesto de la actividad: 
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 5 
Estrategia 5 
Medir el grado de conocimiento de cada asesor a través de clientes incógnito. 
Objetivo 
Verificar el conocimiento del asesor respecto al proceso de servicio para satisfacción del usuario. 
 
Justificación  
El conocimiento del asesor respecto a la atención y a la empresa es de importancia en la realización de su labor. 
 
Plazo de ejecución 
 
LARGO PLAZO (6 año) 
La estrategia se desarrollará en un mes, cada 2 años 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 mes del año 
2019 
1 mes del año 
2021 























Sem          
4 
1. Diseñar trípticos, dípticos u otros de información  X    X    X    
2. Buscar una persona para que pase como cliente incognito.  X    X    X   
3. Integrar un cliente incognito que reciba la atención y pueda 
calificar de forma objetiva.   X    X    X  
4. Calificación de parte del cliente incognito respecto a la 
atención recibida y a las dudas absueltas.    X    X    X 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 50 Unidad  0.5 25 
Hojas Bond 100 Unidad         0.05  10 
Sub total    35 











Sub total    78 
Total    113 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    113 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual             339 
Fuente: Elaboración propia 
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 ACTIVIDAD N° 6 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Reuniones con el gerente para evaluar la mejora en el servicio. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Detectar las falencias y tomar medidas correctivas. 
2. Mantener constante evaluación del personal. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones 
y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y 
efectiva: 
 
a. Del cliente incognito se verifica la calificación obtenida. 
 
b. Realizar una retroalimentación en las deficiencias encontradas 
 
c. Impartir material informativo en las reuniones. 
 
d. Cronograma de actividades, así como evaluar constantemente el servicio brindado. 
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IV. Medios y materiales 
 







IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.6 el presupuesto de la actividad:
 





Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 6 
Estrategia 6 
Reuniones con el gerente para evaluar la mejora en el servicio. 
Objetivo 
Detectar las falencias y tomar medidas correctivas, así como mantener constante evaluación al personal. 
 
Justificación  
La mejora del servicio constante es un tema importante por ello se debe tener en cuenta las fallas y tomar medidas correctivas, así como una 
constante evaluación y supervisión. 
 
Plazo de ejecución 
 
LARGO PLAZO (6 año) 
La estrategia se desarrollará en un mes, cada 2 años 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 mes del año 
2019 
1 mes del año 
2021 























Sem          
4 
1. Del cliente incognito se verifica la calificación obtenida.  X    X    X    
2. Realizar una retroalimentación en las deficiencias 
encontradas.  X    X    X   
3. Impartir material informativo en las reuniones.   X    X    X  
4. Cronograma de actividades, así como evaluar constantemente 
el servicio brindado.    X    X    X 
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Presupuesto de una estrategia  
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 20 Unidad         0.5 20 
Hojas Bond 100 Unidad         0.1  10 
Sub total    30 











Sub total    118 
Total    148 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    148 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual             444 
Fuente: Elaboración propia 
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ACTIVIDAD N° 7 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Capacitaciones mensuales con los colaboradores para entrenarlos con técnicas rápidas de 
atención al cliente. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Implementar herramientas de fácil acceso y búsqueda. 
2. Mejora de la atención 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones y 
detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y efectiva: 
 
a. Reuniones de coordinación. 
 
b. Establecer horarios y fechas de las capacitaciones. 
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d. Evaluar el tiempo de atención para verificar que las capacitaciones son aprovechadas y 
que las herramientas facilitan el trabajo rápido. 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Capacitador 
d. Cronograma de actividades 
e. Cámara 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.7 el presupuesto de la actividad: 
 
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 7 
Estrategia 7 
Capacitaciones mensuales con los colaboradores para entrenarlos con técnicas rápidas de atención al cliente. 
Objetivo 
Implementar herramientas de fácil acceso y búsqueda para mejora de la atención. 
Justificación  
Obtener herramientas que faciliten la labor del personal. 
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. Reuniones de coordinación. X    X    X    
2. Establecer horarios y fechas de las capacitaciones.  X    X    X   
3. Realizar las charlas con un especialista en técnicas de atención 
al cliente.   X    X    X  
4. Evaluar el tiempo de atención para verificar que las 
capacitaciones son aprovechadas y que las herramientas 
facilitan el trabajo rápido. 









Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 40 Unidad 0.5 20 
Hojas Bond 80 Unidad 0.1 8 
Sub total              28 
Otros     
Capacitador 1 Talleres 100 100 
Fichas de evaluación 2 Unidad 9  18 
Sub total    118 
Total    146 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    146 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual             438 
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ACTIVIDAD N° 8 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Crear encuestas al personal sobre la información que se brinda referente a plazos de atención, 
procedimientos, etc. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Verificar el conocimiento del personal 
2. Actualización de información para el cliente 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones y 
detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y efectiva: 
 
a. Comunicar respecto a la elaboración y realización de las encuestas. 
 
b. Diseñar las encuestas e interrogantes planteadas al asesor. 
 
c. Encuestar a los asesores respecto a los temas actuales de la empresa, de procesos, plazo 
de atención, etc. 
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d. Calificar el nivel de información adquirida 
 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Cámara 
d. Mesas y sillas. 
e. Encuestas 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.8 el presupuesto de la actividad: 
 
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 8 
Estrategia 8 
Crear encuestas al personal sobre la información que se brinda referente a plazos de atención, procedimientos, etc. 
Objetivo 
Verificar el conocimiento del personal a través de encuestas, así se mantendrá al cliente actualizado en la información. 
Justificación  
Entrenar al personal mejorara la atención brindada al cliente. 
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. Comunicar respecto a la elaboración y realización de las 
encuestas. X    X    X    
2. Diseñar las encuestas e interrogantes planteadas al asesor.  X    X    X   
3. Encuestar a los asesores respecto a los temas actuales de la 
empresa, de procesos, plazo de atención, etc.   X    X    X  
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 50 Unidad 0.5 25 
Hojas Bond 80 Unidad 0.1 8 
Sub total            33.00 
Otros     
Encuestas 60 Talleres        0.05 3 
Cámara 1 Unidad 90 90 
Sub total    93 
Total    126 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    126 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual     378 
Fuente: Elaboración propia 
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ACTIVIDAD N° 9 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Evaluar la satisfacción del cliente de forma rápida a través de una Tablet con una valoración 
de 1 al 10. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Tener clientes satisfechos con la atención que se le brindo 
2. Obtener una evaluación rápida y fácil de procesar. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones y 
detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más ordenada y efectiva: 
 
a. Informar al personal y cliente de la realización de dicha encuesta 
 
b. Crear preguntas breves y concisas sobre la calidad del servicio. 
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d. Evaluar la satisfacción del cliente de forma rápida a través de una Tablet especificando la 
escala de valoración. 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Tablet 
d. Formulario de preguntas 
e. Cámara 
 
IV.   Presupuesto  
 
A continuación, se presenta en la tabla 7.3.9 el presupuesto de la actividad: 
 
 




Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 9 
Estrategia 9 
Incentivar el compromiso del personal hacia sus funciones y hacia el cliente. 
Objetivo 
Comprometer al personal con sus funciones lo que repercutirá en una buena atención brindada al cliente. 
Justificación  
El compromiso del colaborador hacia la empresa influye en una buena realización de la labor. 
 
Plazo de ejecución 
 
CORTO PLAZO (1 año) 
La estrategia se desarrollará en una semana, cada 4 meses de 
cada año 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 semana del mes 
de enero 
1 semana del mes 
de mayo 
























Día          
4 
1. Implementar incentivos que comprometan al personal con la 
empresa a través de bonos, vales de comida, etc. X    X    X    
2. Crear una pequeña reunión entre el gerente y los 
colaboradores.  X    X    X   
3. Comunicar respecto a los incentivos y premios por la 
realización de una buena labor.   X    X    X  
4. Entregar los incentivos a los que hayan obtenido un mejor 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 20 Unidad 0.5          10 
Hojas Bond 100 Unidad 0.1          10 
Sub total             20 
Otros     
Tablet 1 Unidad 150 150 
Sub total    150 
Total    170 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    170 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual             510 
Fuente: Elaboración propia  
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ACTIVIDAD N° 10 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Incentivar el compromiso del personal hacia sus funciones y hacia el cliente. 
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Comprometer al personal con sus funciones. 
2. Buena atención brindada al cliente. 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas 
explicaciones y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más 
ordenada y efectiva: 
 
a. Implementar incentivos que comprometan al personal con la empresa a través de 
bonos, vales de comida, etc. 
 
b. Crear una pequeña reunión entre el gerente y los colaboradores. 
 
c. Comunicar respecto a los incentivos y premios por la realización de una buena 
labor. 
 




d. Entregar los incentivos a los que hayan obtenido un mejor nivel de compromiso. 
 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Incentivos (vales de comida, bonos, etc.). 
d. Cámara 
f. Cronograma de reunión  
 
IV.   Presupuesto  
 










Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 10 
Estrategia 10 
Evaluar al personal a través de indicadores de tiempo (tiempo de atención). 
Objetivo 
Comprometer al personal con sus funciones y mejora en la calidad de servicio  
Justificación  
Un personal capacitado y comprometido incrementará la confianza del cliente y se podrá brindar una mejora en la calidad de servicio. 
 
Plazo de ejecución 
 
LARGO PLAZO (6 año) 
La estrategia se desarrollará en un mes, cada 2 años 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 mes del año 
2019 
1 mes del año 
2023 























Sem          
4 
1. Incentivar el compromiso del personal hacia sus funciones y 
hacia el cliente. X    X    X    
2. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar 
herramientas que faciliten su labor.  X    X    X   
3. Implementar un sistema de control de tiempo por atención.   X    X    X  
4. Integrar un cliente incognito para evaluar la atención recibida 
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 10 Unidad 0.5 5 
Hojas Bond 90 Unidad 0.1  9 
Sub total    14 
Otros     
Vales de comida 3 Metro 40 120 
Premios 3 Pasajes 30  90 
Sub total    210 
Total    224 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    224 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual             672 
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ACTIVIDAD N° 11 
 
I. Datos informativos  
 
1.1. Empresa     : Centro de atención al cliente de Movistar 
 
1.2. Área             : Recursos humanos  
  
1.3. Ejecutores   : Empresa  
                               




Implementar un sistema de control de tiempo por atención  
 
2.2. Objetivos :  
 
1. Mejora del tiempo de atención a través de un sistema de control 
2. Servicio preciso y conciso 
 
III. Proceso de la actividad 
 
A continuación, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas 
explicaciones y detalles que permitirán desarrollar el objetivo propuesto de la forma más 
ordenada y efectiva: 
 
a. Incentivar al personal  
 
b. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar herramientas que 
faciliten su labor. 
 
c. Implementar un sistema de control de tiempo por atención. 
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d. Medir el tiempo de atención a través del sistema de control 
 
 
IV. Medios y materiales 
 
a. Papel Bond 
b. Lapiceros 
c. Sistema de control 
d. Cámara 
 
IV.   Presupuesto  
 

















Elaboración del presupuesto de actividad estrategia 11 
Estrategia 11 
Implementar un sistema de control de tiempo por atención. 
Objetivo 
Mejora del tiempo de atención a través de un sistema de control.  
Justificación  
Un tiempo adecuado de atención al usuario sin deficiencia cumple una calidad de servicio óptima. 
 
Plazo de ejecución 
 
LARGO PLAZO (6 año) 
La estrategia se desarrollará en un mes, cada 2 años 
Cronograma de ejecución 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Actividades 
1 mes del año 
2019 
1 mes del año 
2023 























Sem          
4 
1. Incentivar al personal X    X    X    
2. Entrenar al personal con técnicas de atención rápida, brindar 
herramientas que faciliten su labor.  X    X    X   
3. Implementar un sistema de control de tiempo por atención.   X    X    X  
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Presupuesto de una estrategia 
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/. 
Lapiceros 20 Unidad 0.5 10 
Hojas Bond 50 Unidad 0.1  5 
Sub total    15 
Otros     
Herramientas de atención 1 Metro 80 80 
Sistema de control 1 Pasajes 50 50 
Sub total    130 
Total    145 
 
Presupuesto anual 
    
Total de costo de una estrategia    145 x 
Cantidad de estrategias    3 
Total anual     435 
Fuente: Elaboración propia
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO 
 
Conteste marcando con una X en la casilla correspondiente, la respuesta que considere que representa su 
percepción sobre el tema. Sus respuestas serán confidenciales y quedarán en el anonimato. 
 
 
    
ITEMS 
APRECIACIÓN  
VARIABLES: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO 
VALORACIÓN 1 2 3 
1.  Considera que la atención al cliente se refleja en el propósito de la organización       
2. El personal respeta los valores de honestidad y compromiso de la empresa       
3. Los clientes que reciben ticket son atendidos en su totalidad       
4. Cuando la atención requiere mayor profundidad del servicio, el personal lo deriva a la 
oficina indicada       
5. Los módulos de atención tienen identificados el caso específico de cada usuario.       
6. Cuando solicita el servicio de la organización, la información la procesa adecuadamente 
porque la explicación se realiza mediante folletos y otros       
7. Se siente un cliente identificado porque la empresa mantiene liderazgo en el mercado       
8. Le agrada la comunicación de la empresa con sus clientes, porque se le envía mensajes 
(Correo, mensaje de texto, etc.) de recordatorio       
9. Percibe que el equipo de trabajo de la empresa es como una familia       
10. Cada vez que frecuenta el establecimiento los colaboradores evalúan el servicio 
mediante una encuesta    
11. Al realizar una transacción y se encuentra algún proceso errado, el trabajador que 
atiende el servicio se lo comunica       
12. El responsable del establecimiento (administrador) se cerciora de que el cliente esté a 
gusto.        
13. El personal está comprometido en realizar sus labores en un tiempo prudencial    
14. El personal muestra interés en solucionar los imprevistos presentados por los usuarios    
15. El personal desempeña bien su labor a la primera vez       
16 El servicio es eficiente    
17. El servicio solicitado es rápido    
18. Los colaboradores son desenvueltos para realizar el trabajo    
19. Los colaboradores muestran una clara disposición de ayuda al cliente    
20. Los colaboradores nunca están demasiado ocupados para atender al cliente    
21. Los colaboradores transmiten confianza a los clientes    
22. Las transacciones realizadas con la empresa son seguras    
23. El personal es amable con los clientes    
24. El personal cuenta con conocimientos suficientes para dar respuesta a las dudas del 
cliente    
¡Muchas gracias por su respuesta! 
Nunca A veces Siempre 
1 2 3 
Instrumento: Gestión administrativa y calidad de servicio 
 




















Matriz de consistencia  
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE MOVISTAR, SANTA ANITA, 2018 






¿Cuál es la relación entre gestión 
administrativa y la calidad de servicio en el 
centro de atención al cliente de Movistar, 




Determinar la relación entre gestión 
administrativa y la calidad de servicio en 
el centro de atención al cliente de 




Existe relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio en el 
















1. Población=322 clientes 
de la empresa 
 
 








correlacional y técnica 
ESPECIFICOS: 
a) ¿Cuál es la relación entre gestión 
administrativa y la fiabilidad del 
servicio en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018? 
 
b) ¿Cuál es la relación entre gestión 
administrativa y la capacidad de 
respuesta del servicio en el centro de 




c) ¿Cuál es la relación gestión 
administrativa y la seguridad del 
servicio en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018? 
 
d) ¿Cómo estará estructurado un plan 
de estrategias orientado a la gestión 
administrativa y la calidad de 
servicio en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018? 
ESPECIFICOS 
a) Determinar la relación entre gestión 
administrativa y la fiabilidad del 
servicio en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018. 
 
b) Determinar la relación entre gestión 
administrativa y la capacidad de 
respuesta del servicio en el centro 
de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita, 2018. 
 
c) Determinar la relación entre gestión 
administrativa y la seguridad del 
servicio en el centro de atención al 
cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018. 
 
d) Proponer un plan de estrategias 
orientado a la gestión administrativa 
y la calidad de servicio en el centro 
de atención al cliente de Movistar, 
Santa Anita, 2018. 
 
ESPECIFICOS: 
HO: No existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio 
en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H1: Existe relación entre gestión administrativa y la fiabilidad del servicio en 
el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
HO: No Existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de 
respuesta del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa 
Anita, 2018. 
H2: Existe relación entre gestión administrativa y la capacidad de respuesta 
del servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 
2018. 
HO: No Existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del 
servicio en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H3: Existe relación entre gestión administrativa y la seguridad del servicio 
en el centro de atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
HO: No existe cambios en la organización mediante un plan de estrategias 
orientado a la gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 
atención al cliente de Movistar, Santa Anita, 2018. 
H4: Existe cambios en la organización mediante un plan de estrategias 
orientado a la gestión administrativa y la calidad de servicio en el centro de 




































Fuente: Elaboración propia 
 






